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1 Inledning 
 
Detta lärdomsprov är gjort på uppdrag av restaurang Golden Rax Sello, belägen i Esbo. I 
lärdomsprovet försöker man identifiera problemområden, de såkallade gapen i restaurangens 
tjänstekvalitet med hjälp av en gapanalys. Uppdraget var också av personligt intresse då 
skribenten har jobbat i restaurangen i över två år. Restaurangen Golden Rax Sello i Esbo 
öppnades år 2005 och mycket har förändrats sedan dess. En del av förändringarna har varit 
positiva men en del negativa. Positiva förändringar är bla. att restaurangen har en trevlig 
personal och att restaurangen erbjuder nya produkter. Negativa förändringar är bla. 
prisförhöjningar och en hög personalomsättning. Målet med uppdraget är att kartlägga de 
existerande problemen, analysera dem och finna lösningar. I denna undersökning samlas 
information om kundernas upplevelser av och förväntningar på restaurangen och personalens 
och ledningens åsikter om restaurangens tjänstekvalitet. 
 
Golden Rax restaurangerna i Finland följer buffékonceptet dvs. restaurangen har ett ”stående 
bord” därifrån var och en själv kan välja vilken maträtt han/hon vill ha. Buffé är en form av 
servering där kunderna själva förser sig med mat genom att plocka åt sig bland flera olika 
rätter. 
 
I Finland serveras buffé i många restauranger speciellt under större högtider. Många hotell 
serverar också sin frukost vid stående bord. I de flesta fall betyder buffékonceptet också att 
man får äta och dricka så mycket man vill. 
 
De såkallade pizzabufféerna har blivit mer och mer allmänna. Där serveras t.ex. olika pizzor, 
kebab, sallader och många andra rätter. Finlands mest kända pizzabuffé restaurang är Golden 
Rax som grundades år 1994. (Wikipedia 2008.) 
 
1.1 Problemdiskussion 
 
Lärdomsprovets forskningsproblem är indelat i ett huvudproblem och i flere delproblem. Det 
centrala i lärdomsprovet är att försöka identifiera problemområden (gapen) i tjänstekvaliteten. 
Huvudfrågan är om det finns problemområden i restaurang Golden Rax Sello:s tjänstekvalitet.  
De olika problemområdena delas i fem olika gap och underfrågorna valdes med tanke på att 
man med hjälp av dem kunde hitta de eventuella problemen i gapen. 
 
Vilka förväntningar har kunderna på restaurangens tjänstekvalitet? 
Skiljer sig kundernas förväntningar och verkligheten från varandra? 
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Vilka är ledningens uppfattningar om kundernas förväntningar? 
Har ledningen valt de rätta kundorienterade standarderna?  
 
Hur efterföljs de eventuella kundorienterade standarderna enligt ledningen och personalen? 
 
För att få svar på dessa underfrågor intervjuades ledningen och personalen muntligt och ett 
frågeformulär gjordes för kunderna. Med hjälp av respondenternas svar hoppas skribenten få 
tillräckligt med information angående eventuella problemområden i restaurangen Golden Rax, 
Sellos tjänstekvalitet. Då skribenten har jobbat i företaget en längre tid jämförs också egna 
erfarenheter med den information som samlats in. 
 
1.2 Syfte och avgränsning 
 
Syftet med lärdomsprovet är att försöka hitta problemområden (gapen) i tjänstekvaliteten. 
Samtidigt vill man få svar på underfrågorna t.ex. genom att kartlägga kundtillfredsställelse vid 
Golden Rax Sello. Man vill få fram kundernas upplevelser samt deras förväntningar av 
restaurangen, för att vid behov förbättra företagets tjänstekvalitet. I forskningen utreds vilka 
standarder företaget följer, är de dokumenterade och hur följs de i praktiken. 
 
Målet med undersökningen är att ta reda på vad det är kunderna anser om Golden Rax Sello, 
vilka gap det finns och vad som borde förbättras. Målsättningen med lärdomsprovet är att 
företaget kan dra nytta av forskningsresultaten, förbättringsförslagen, värdera och utveckla 
kundservicen och på detta sätt betjäna kunderna ännu bättre.  För ledningens del betyder en 
större kundtillfredsställelse eventuellt en större bonus samt meriter för vidare personlig 
utveckling. 
 
Eftersom det finns så många Golden Rax restauranger i Finland kommer forskningen att vara 
begränsad att gälla endast restaurangen i Esbo (köpcentrum Sello). Detta beslut gjordes då 
forskningen annars skulle ha blivit för omfattande. Alla restaurangerna i Finland följer samma 
koncept och därför kan man anta att undersökningsresultatet även kan hjälpa andra Golden 
Rax restauranger. 
 
Dessutom uteslöts gap 4 (det som utlovas via marknadskommunikationen överensstämmer 
inte med de tjänster som levereras) eftersom företagets marknadskommunikation är en mycket 
liten del i verksamheten. 
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1.3 Arbetets uppläggning  
 
Arbetet inleds med forskningsbakgrund, problemdiskussion, syfte och avgränsning.  I kapitel 2 
presenteras uppdragsgivaren Golden Rax och dess kedja Restel. 
 
Teoridelen presenteras i kapitlen 3-5 och efter det kommer den empiriska delen från det 
praktiska till analysen. Härefter presenteras forskningsresultatet och förbättringsförslagen. 
Teoridelen innefattar definition av tjänster, förståelse av kunden och ledning av tjänster. 
Vikten ligger på gapanalysen i kapitlet ledning av tjänster.  
 
1.4 Metodval 
  
Forskningen görs utgående ifrån en gapanalys vid identifieringen av problemområden. 
Forskningen görs som en kvantitativ och kvalitativ undersökning.  I den kvalitativa 
undersökningen intervjuas ledningen och personalen muntligt och som stöd finns en lista med 
frågor på områden som kan diskuteras. Denna metod, att använda sig av en muntlig intervju, 
valdes då man på detta sätt kan få en mer djupgående insikt i problematiken än genom en 
enkät. I den muntliga intervjun används alltså såkallade stödfrågor som grund för intervjun 
och dessa stödfrågor ställdes till alla. Om vissa områden väckte mer diskussion ställdes flere 
frågor. Intervjun med ledningen och personalen gjordes med likartade frågor och dessa frågor 
berörde de olika problemområdena. Som representant för ledningen valdes fältchefen, 
restaurangchefen och en skiftesansvarig. Golden Rax i Esbo har för tillfället 15 anställda och 
målet var att intervjun med personalen skulle omfatta så många som möjligt.  
 
I den kvantitativa delen sammanställdes en enkät för kunderna och vid analysskedet användes 
SPSS programmet. Målet var att få svar av ungefär 100 kunder. Enkäterna delades ut under en 
bestämd period under olika dagar och vid olika tidpunkter på dygnet. Detta metodval 
motiveras av att man då säkerställer en högre svarsprocent. Enkäten delades ut i november 
och december 2008 vilka är de månader då det finns mest kunder och då det samtidigt kan 
vara svårt att övertala kunderna att delta i en muntlig intervju. De har ont om tid men hittar 
kanske ändå en stund för att fylla i enkäten. För att få kunderna att bli motiverade att delta i 
undersökningen arrangerades en tävling för dem som deltog. I tävlingen utdelades 
restaurangens presentkort. Frågorna ställdes både på svenska och på finska.  
 
Samarbetet med både fältchefen och restaurangchefen var mycket nära och deras synvinklar 
på undersökningen beaktades; exempelvis vad ville de få fram med undersökningen, följde 
forskningen rätt tillvägagångssätt och vad var deras målsättning?  
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1.5 Definitioner 
 
I lärdomsprovet används ofta ordet buffé. Buffé betyder i detta fall ett stående bord med flera 
olika rätter. Var och en får själv välja vad han/hon vill ha och får äta och dricka så mycket 
han/hon vill.  
 
Begreppet gapanalys används många gånger i lärdomsprovet och analysen förklaras 
mångsidigare i kapitel 5. Gapanalysen utvecklades av professorerna Parasuraman, Zeithaml 
och Berry. Gapanalysen hjälper både ledare och chefer att bättre förstå hur kvaliteten kan 
förbättras. Gapanalysmodellen visar hur tjänstekvaliteten uppkommer och analysen gäller både 
kunderna och tjänsteleverantören. (Grönroos 2002, 115-116.) 
 
Med hjälp av en gapanalys kan man analysera orsakerna till olika kvalitetsproblem. Dessa 
kvalitetsproblem kallas för kvalitetsgap och de är indelade i fem olika områden.  
Gap 1 uppstår då företagsledningens uppfattningar om kundernas kvalitetsförväntningar inte 
överensstämmer med verkligheten. Det är viktigt att ledningen känner till de exakta 
förväntningarna kunderna har på organisationen. Det är då enklare för ledningen att 
specificera vilken tjänstekvalitet organisationen skall följa i samband med tjänsteleveransen. 
Gap 2 uppstår då planeringen av tjänsten och tjänstestandarderna misslyckats. Gap 2 kan t.ex. 
uppstå då man inte har tillräckliga och specificerade rutiner då man planerar tjänsterna. Gap 3 
uppstår då produktionen och leveransen av tjänsten inte överensstämmer med den på förhand 
specificerade kvaliteten. Trots att det har givits riktlinjerna för hur verksamheten av tjänsten 
skall skötas och hur kunderna skall bemötas, finns det ingen garanti för att standarderna följs 
och en god kvalitet erhålls. Gap 4 uppstår då tjänsten inte motsvarar de löften som givits. 
Löften som givits via marknadskommunikationen till kunden påverkar både den förväntade-  
och den upplevda servicen. Gap 5 uppstår då den upplevda tjänsten inte överensstämmer med 
den förväntade tjänsten. Problem i gap 5 kan uppstå då kunden upplevt en dålig service eller 
då ett dåligt rykte och oönskad word of mouth-kommunikation spridits om företaget. För att 
minska problemen i gap 5 bör distansen mellan de andra gapen minska. (Grönroos 2008, 116-
122.) 
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2 Golden Rax 
 
Golden Rax restaurangerna har fungerat med konceptet ”ät och drick så mycket du vill” sedan 
år 1994. Golden Rax är ett finskt företag som ingår i kedjan Rax Restaurangerna Ab. Den 
första Rax restaurangen öppnades i Jyväskylä (Golden Rax 2008a). Efter en väldig succé 
öppnades nya Golden Rax restauranger runt om i Finland. Idag finns det sammanlagt 20 
stycken Golden Rax restauranger på 16 olika orter. Under hösten 2008 öppnas ytterligare två 
nya restauranger, en i Borgå och en i Torneå.  Det var ”pizzakejsaren” Rabbe Grönblom som 
kom på idéen till hela konceptet och han ägde Golden Rax pizzabuffet- kedjan via Kotipizza 
Oy ända till slutet av 1999. (Rax ravintolat oy 2008, 5.) 
 
2.1 Konceptet 
 
Golden Rax Pizzabuffen: s affärsidé är ”ät och drick så mycket du vill”. Restaurangen har ett 
stående bord med olika maträtter, såsom pizzor, lasagne, gräddpotatis, lökringar, köttbullar, 
dagens soppa och ett salladsbord med 23 olika alternativ. (Golden Rax 2008b)  
 
Efter att kunden har betalat får han/hon fritt välja mellan produkterna. Kunden får också själv 
bestämma hur stor portionen är och kan dessutom ta för sig mer. I megabuffé priset ingår 
också dryck. Kunden kan välja mellan mjölk, vatten och läskedryck såsom coca-cola, coca-cola 
light, fanta, sprite zero och soda vatten. Restaurangen erbjuder också kaffe, te, kakao, 
cappuccino och espresso.  Enbart för glassen, ölet och för cidern får man betala extra. Som ett 
lättare alternativ kan kunden välja att äta av salladsbuffén. (Rax ravintolat oy 2008, 5-6.) 
  
Alla Golden Rax restaurangerna i Finland ser likadana ut och de ligger också mycket centralt. 
Golden Rax Pizzabufféns målgrupper är främst familjer, ungdomar, unga vuxna, studeranden, 
lunchkunder och olika större grupper. Åldersfördelningen bland kunderna är i huvudsak 
mellan 10 och 35 år. Varje restaurang leds av en resultatansvarig restaurangchef vars chef är 
kedjechefen och fältchefen. (Rax ravintolat oy 2008, 5-6.) 
 
2.2 Restel 
 
Rax Restaurangerna Ab är dotterbolag i Restel koncernen. (Golden Rax 2008a). Restel är 
Finlands ledande hotell- och restaurangföretag med cirka 4 700 anställda vid över 320 
verksamhetsenheter (Restel Ab 2008a). Omsättningen för Restel år 2007 var cirka 374 milj. 
euro. (Rax ravintolat oy 2008, 5.) 
 
I Finland bedriver Restel 45 hotell varav en del ligger i centrum av städer medan en del ligger 
mer nära naturen. De mest kända hotellen är de inhemska hotellkedjorna Rantasipi och 
Cumulus. (Rax ravintolat oy 2008, 5.) Internationella hotell inom Restel är Crowne Plaza 
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Helsinki, Holiday Inn och Ramada. Restel hotell erbjuder även mera individuella alternativ 
såsom exempelvis övernattning i det historiska Hotell Seurahuone Helsinki eller i landets 
största spa, Ikaalisten Kylpylä. (Restel Ab 2008b.) 
 
Det ingår närmare 300 restauranger i Restel koncernen. Restel restauranger erbjuder 
underhållning, god mat, smakliga drycker och en trivsam stämning. Det finns någonting för 
alla, nära dig, runt om i hela landet. Allt som allt kan Restel betjäna över 82 000 kunder. 
(Restel Ab.2008b.) I den centrala verksamhetsmodellen för Restel ingår, försäljning och 
service, att kunna lösa kundernas vardagsproblem, hålla verksamheten ren och hel samt att 
erbjuda Ykkösbonus. (Restelopas 2005, 6,16.) 
 
I alla Restel enheter gäller Ykkösbonus- stamkundssystemet. Det kostar ingenting att bli 
medlem i Ykkösbonus och för varje köp får kunden bonuspoäng då han visar upp sitt kort 
(Restelopas 2005, 6,16.) Poäng kan man samla på över 2 300 köpställen (Ykkösbonus 2008). 
Genom att visa upp sitt Ykkösbonuskort får varje kund i Restel hotell och restaurang en del 
rabatter på hotellpriset, på en del maträtter i restaurangerna, på husets vin och andra drycker 
(Restelopas 2005,16). En gång i året uppdateras poängen och kunderna får Ykkösbonus-sedlar 
som senare kan användas på Restel koncernens köpställen (Ykkösbonus 2008). 
 
2.3 Konkurrensanalys 
 
Den enda Golden Rax restaurangen som ligger i Esbo är Golden Rax Sello. Köpcentret Sello 
ligger i Alberga och den första delen av köpcentret blev färdig i februari 2003. Då den andra 
delen togs i bruk i september 2005 blev köpcentret Nordens andra största köpcentrum. Sello 
har över 160 företag och Golden Rax är ett av dem. (Sello 2008) 
 
Konkurrenter till Golden Rax Sello är i huvudsak alla de andra restaurangerna/kaféerna i 
köpcentret. De största konkurrenterna är ändå pizzarestaurangerna Kotipizza och Classic 
Pizza. Båda restaurangerna erbjuder olika slags pizzor. Skillnaden mellan dessa konkurrenter 
och Golden Rax är att man från Kotipizza kan köpa pizza som man kan ta med sig hem och 
Classic Pizza är en mera högklassig restaurang. 
Andra konkurrenter till Golden Rax på andra orter är exempelvis Restaurangerna Buffa som 
är belägna i S:t Michel, Björneborg, Joensuu, Kuopio och Tavastehus och som har ett mycket 
liknade koncept som Golden Rax. I Buffa erbjuds en buffé med pizzor, varma rätter, sallader, 
dryck och glasser. Till skillnad från Golden Rax kan man också beställa lunchrätter såsom 
tonfiskpasta, köttfärssås och broiler i currysås. Man kan dessutom beställa med hem t.ex. 
pizzor. (Buffa 2008) Också Pizzahut restaurangerna runtom i Finland erbjuder under 
lunchtider ett stående bord bestående av pannpizzor, sallader, soppa, glass och dryck.   
 7 
 
Golden Rax restaurangerna börjar bli mer och mer kända bland allmänheten och det öppnas 
nya Rax restauranger runtom i Finland. Snabbmat- samt färdigmattrenden har vuxit mycket 
under de senaste tiderna. Golden Rax följer trenderna och erbjuder sina kunder vad de 
behöver till ett förmånligt pris.  
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3 Definition av tjänster 
 
Vi använder varje dag någon typ av tjänster. En vanlig dag kan börja med att man åker till 
jobbet/skolan med buss eller tåg, äter lunch i en nära restaurang, på eftermiddagen går man 
och handlar i butiken eller kiosken och på kvällen går man med sina vänner för att se en film. 
Vanligen funderar vi inte så mycket på detta serviceutbud som finns omkring oss och som står 
för den dagliga servicen. Bruket av de flesta serviceformerna är för oss konsumenter något vi 
tar för givet, de är bekanta, något vi är vana vid och skiljer sig inte så mycket från annan typ av 
inköp. (Ylikoski 2000, 17.) 
 
Vi är nöjda eller missnöjda med servicen (Korkeamäki, Pulkkinen & Selinheimo 2001, 9). 
Tyvärr är kunderna inte alltid nöjda med kvaliteten och med det värde som servicen har gett 
dem (Lovelock, Vandermerwe & Lewis 1999, 6). Då vi har möjligheten att välja mellan olika 
serviceproducenter kan det bli så att vi alltid väljer densamma. Denna lojalitet kan bero t.ex. på 
att tjänsteföretaget har utfört sitt arbete bra och att kundens behov tagits i beaktande. Med 
andra ord betyder det att vi har varit nöjda med servicens kvalitet. (Korkeamäki et al 2001, 9.) 
 
3.1 Särdrag hos tjänster 
 
Ordet tjänst är ett mycket mångsidigt begrepp. Begreppet kan innefatta allt från personlig 
service till tjänst som en produkt. (Grönroos 2002, 57.) Oftast förenas en tjänst med att man 
får en produkt av något slag. En restaurangtjänst skulle inte existera utan mat och dryck 
samtidigt som ett flygbolag inte skulle finnas till utan flygplan. (Ylikoski 2000, 17.) Så gott som 
alla fysiska produkter kan förvandlas till en tjänst för kunden om säljaren anstränger sig att 
anpassa lösningen till kundens mest detaljerade önskemål och behov (Grönroos 2002, 57-61). 
 
En tjänst är en process som består av en rad aktiviteter och dessa produceras och konsumeras 
åtminstone delvis samtidigt. Det är emellanåt svårt att urskilja mellan produktion, leverans och 
konsumtion av tjänsten. För det mesta innefattar en tjänst någon form av samverkan mellan 
kunden och tjänsteleverantören. Kunden är inte bara en mottagare utan deltar också som en 
resurs. Men det finns undantag då kunden som individ inte samspelar med tjänsteföretaget. 
Ett exempel skulle vara då en rörmokare använder huvudnycklarna till en lägenhet för att laga 
en läcka då hyresgästen är borta. I sådana fall finns det inga direkta interaktioner mellan 
kunden och rörmokaren. (Grönroos 2002, 57-61.) 
 
Ett försök att definiera ordet tjänst/service är att det är något man kan köpa och sälja men 
inte fälla på tårna. Skillnaden mellan tjänster och varor är att tjänsterna är immateriella 
(opåtagliga) och att de inte kan lagras. En tjänst byter inte ägare och det centrala värdet skapas 
i samverkan mellan köpare och säljare. Tjänsten blir påtaglig och kan bedömas först då 
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kunden kommer i kontakt med tjänsten. En tjänst är heterogen dvs. en tjänst till en kund är 
aldrig lik samma tjänst till en annan kund. Detta beror t.ex. på att de sociala relationerna är 
olika. Servicen en stamkund får på sin restaurang kan skilja sig mycket från den service en 
tillfällig kund får. (Grönroos 2002, 57-61.) 
 
Det är svårt att övervaka kvaliteten på och göra marknadsföring för en tjänst/service på det 
traditionella sättet, då det inte finns något konkret att jämföra med. Kunden upplever 
tjänsten/servicen såsom han möter den just nu och beaktar inte det som gjorts innan.  Det 
osynliga för kunden är ändå en viktig del av resultatet. Kvalitetskontrollen och 
marknadsföringen måste ske just på den tid och på den plats där produktionen och 
konsumtionen sker samtidigt. Det är också svårt att fastställa priset för en tjänst eller service. 
(Grönroos 2002, 57-61.) 
 
3.2 Tjänstekoncept 
 
Tjänstekonceptet (tjänstepaketet) är en överensstämmelse mellan erbjudandet och 
kundbehovet. Tjänstekonceptet utformas genom en detaljerad beskrivning på dels vad kunden 
får under tjänsteprocessen och dels hur han får det. Konceptet skall passa de olika 
kundbehoven som man vill tillfredsställa. Tjänstekonceptet indelas i tre delar: kärntjänst, 
hjälptjänst och stödtjänst. Kärntjänsten är orsaken varför företaget finns till på marknaden och 
vad företaget vill erbjuda. Ett företag kan också ha flera kärntjänster. Restaurangens kärntjänst 
är att erbjuda mat, hotellens kärntjänst är övernattning och flygbolagets är transport 
(Grönroos 2002, 184-189.) 
 
För att kunderna skall kunna använda kärntjänsten behövs ofta också andra tjänster. I en 
restaurang behövs det en kassaapparat, på ett hotell behövs det en reception och för flygresan 
behövs det en incheckning. Sådana extratjänster kallas för hjälptjänster eftersom de underlättar 
användningen av kärntjänster. Om det inte skulle finnas hjälptjänster skulle man inte kunna 
använda kärntjänsten. (Grönroos 2002, 184-189.) 
 
Den tredje delen av tjänstekonceptet är stödtjänsterna. De är också extratjänster såsom 
hjälptjänsterna men med vissa skillnader. Stödtjänsterna underlättar inte direkt bruket av 
kärntjänsten utan används för att öka tjänstens värde och för att differentiera sig från 
konkurrenternas tjänster. Med andra ord är det med hjälp av stödtjänsterna som företagen 
konkurrerar med varandra att skräddarsy tjänsten för att tillfredställa kundens behov så bra 
som möjligt. Tjänstepaketet byggs upp så att kunden kan erhålla en positiv upplevelse före 
kärntjänsten används, under användningen och efter att den använts. Restaurangerna 
konkurrerar med sina menyer och teman och hotellen erbjuder frukost, gym och klädtvätt. 
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Om företaget saknar stödtjänster kan kärntjänsten ändå användas men utan stödtjänsterna kan 
det totala tjänsteerbjudandet bli mindre attraktivt och mindre konkurrenskraftigt (Grönroos 
2002, 184-189.) 
 
3.3 Tjänsteprocess 
 
Kundbetjäningen betraktas som en process ur kundens synvinkel. En av delarna i processen är 
då kunden för första gången kommer i kontakt med kärnservicen. Under hela 
produktionsprocessen skall man satsa på de aktiviteter som ger mest värde år kunden. 
Processen skall vara planerad så att det är lätt för kunden att medverka. Även om kunden 
aldrig tidigare använt denna service har han/hon föreställningar om verksamheten. Med hjälp 
av den information som företaget gett ut t.ex. genom sin marknadsföring och den företagsbild 
som skapats uppkommer föreställningar för var och en. Då kunden använt en liknande service 
skapas föreställningar genom erfarenheterna och dessutom påverkar vännernas och bekantas 
föreställningar och erfarenheter. (Korkeamäki et al 2001, 18-21.) 
 
Då en kund bestämmer sig för att besöka en restaurang ringer han eventuellt på förhand och 
reserverar ett bord. Under detta telefonsamtal får kunden redan en första bild av servicen på 
restaurangen. Personen som svarar i telefonen fungerar som ett visitkort för företaget. Är 
personen som svarar i telefonen på bra humör eller uttråkad? Måste kunden vänta en längre 
tid för att bli förenad? Hanteras arbetet snabbt och smidigt? Alla dessa faktorer påverkar 
vilken uppfattning kunden får om företaget och dess klimat. (Korkeamäki et al 2001, 18-21.) 
 
Då kunden besöker restaurangen får han sedan ett intryck av den yttre miljön. Intrycket 
påverkas av de närliggande företagen, parkeringsområden, trafikleden och hur lockande 
restaurangens skyltfönster ser ut. Då kunden bestämmer sig att besöka restaurangen lägger 
han märke till hur lätt det är att komma in och hur välkommen han känner sig som kund i 
restaurangen. Kundens upplevelser av företaget påverkas dessutom av hur lokalen ser ut, om 
det finns tillräckligt med personal, hurudana kunder där finns från förut osv. (Korkeamäki et 
al 2001, 18-21.) 
 
Under tiden då kunden väntar på att bli betjänad och eskorterad till det reserverade bordet 
lägger han märke till hur personalen bemöter honom t.ex. hur de hälsar på honom och hur de 
tar ögonkontakt. Under den egentliga servicesituationen vill kunden erfara att han är i 
centrum, att han är den viktigaste. Målet för själva kärnsituationen är att restaurangpersonalen 
skall lösa kundens problem. Varje kund måste få en känsla av att hans ärende tas på allvar av 
den person som sköter servicen. Kärnservicen innefattar en kartläggning av själva behovet, ett 
erbjudande i form av en lösning och ett slutförande av en affär alltså att producera en tjänst. 
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Restaurangpersonalen hämtar menyn åt kunden och tar både dryck- och matbeställningen. 
Efter det tillreds matportionen och serveras till kunden. Då kunden har ätit färdigt och vill 
betala används kassafunktionerna, notan betalas och personalen hälsar kunden välkommen 
åter. Efter att kunden lämnat restaurangen påverkas hans upplevelser av eventuella 
kommentarer, egen erfarenhet men ibland också av mycket tillfälliga omständigheter. Kunden 
halkar i restaurangtrapporna eller har fått parkeringsböter under sin vistelse i restaurangen och 
detta påverkar servicehelheten negativt trots att allt annars fungerade bra. (Korkeamäki et al 
2001, 18-21.) 
 
Beroende på hur företaget tar hand om kunden senare t.ex. hur de använder 
eftermarknadsföring kan företaget övertyga kunden att använda deras service på nytt. Under 
hela serviceprocessen samlar kunden erfarenheter och när kunden använder servicen på nytt 
påverkar de tidigare erfarenheterna hans förväntningar och hans helhetsbild av företaget. 
(Korkeamäki et al 2001, 18-21.) 
 
3.4 Tjänstesystem 
 
Tjänsteprocessen dvs. samspelet mellan säljaren och köparen i tjänstekontakten kan upplevas 
på många olika sätt och skilja sig från situation till situation. Tjänstesystemet delas in i tre 
grundaspekter som beskriver hela tjänsteprocessen. Dessa aspekter är tjänstens tillgänglighet, 
interaktionen mellan tjänsteföretaget och kunden samt kundens medverkan. De här 
aspekterna kombineras med elementen från tjänstekonceptet och bildar tillsammans ett 
tjänstesystem. (Grönroos 2002, 184-189.) 
 
Tjänsternas tillgänglighet kan exempelvis variera beroende på antalet anställda, deras 
kunnande, arbetstiderna och den tid det tar att utföra tjänsterna. Tillgängligheten varierar 
också beroende på var kontoret/verkstaden/servicestället finns. Om man tar en restaurang 
som exempel och beaktar tjänstens tillgänglighet påverkar faktorer som hur lätt och bekvämt 
det är att komma till restaurangen, hur mycket parkeringsplats det finns i närheten, hur länge 
man måste vänta för att få ett ledigt bord etc. Beroende på alla dessa faktorer får kunden en 
upplevelse av tjänstens tillgänglighet. (Grönroos 2002, 184-189.) 
 
Den andra aspekten, interaktionen mellan tjänsteföretaget och kunden, kan i sin tur indelas i 
fyra olika delområden. Kommunikationen mellan personal och kund, samspelet mellan 
företagets fysiska och tekniska resurser (t.ex. varuautomater, datorer och dokument), 
samspelet mellan system (t.ex. kösystem, fakturering, leverans och reklamation) och samspelet 
med andra kunder. Samverkan med alla dessa delområden utgör och formar 
tjänsteupplevelsen. Om något av dessa samspel anses vara onödigt komplicerat eller rentav 
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obehagligt kommer tjänstens kvalitet att upplevas som låg även om grundtjänsten skulle ha 
varit bra. (Grönroos 2002, 184-189.) 
 
Den tredje aspekten, kundens medverkan i tjänstesystemet innebär att kunden kan påverka 
den tjänst han får. Kunden deltar i produktionen och påverkar på detta sätt det slutliga 
resultatet. Kunden bör beaktas individuellt och det är kunden som värderar kvaliteten. Oftast 
förväntas kunden då fylla i blanketter, använda automater och/eller ge information på annat 
sätt. På en restaurang förväntas kunden bestämma vilken matträtt han/hon önskar och 
informera om detta till personalen. En stor vikt läggs på kunden och hans vilja och lust att 
göra det som förväntas av honom och resulterar därmed i hur tjänsten förbättras eller 
försämras.(Grönroos 2002, 184-189.) 
 
3.5 Tjänstekvalitet 
 
Det har blivit allt svårare att skilja sig från mängden endast med sin produkt och därför tävlar 
företagen mer och mer med sin service. Med hjälp av en utmärkt service skiljer sig företaget 
från sina konkurrenter och det lockar till sig nya kunder. Det är viktigt att upprätthålla den 
utmärkta servicen också för de nuvarande kunderna. Kunderna förväntar sig att få en bra 
service. Grundregeln är att inte bara att beakta en hög kvalitet utifrån tjänsteproducentens 
synvinkel utan också utifrån kundens synvinkel (Ylikoski 2000, 117). Det som är avgörande, 
när det gäller kvalitet, är hur kunderna upplever den. Kunden utvärderar tjänstekvaliteten i 
tjänsteförloppets alla skeden. Bra service betyder olika saker för olika personer.(Grönroos 
2008,81). 
 
Det är svårt att definiera vad kvalitet är med några ord. I allmänhet betyder kvalitet hur bra en 
produkt (föremål eller tjänst) möter kundernas förväntningar och anspråk. Med andra ord hur 
bra kundernas behov och önskemål uppfylls. (Ylikoski 2000, 117-118.) 
 
Tjänstekvaliteten kan indelas i två dimensioner: den tekniska (resultatmässiga) dimensionen 
och den funktionsmässiga (processinriktade) dimensionen. Den tekniska dimensionen svarar 
på frågan vad kunden erhåller i sin växelverkan med företaget; det som blir kvar för köparen 
när tjänstens produktionsprocess och köparsäljarinteraktionen är avslutad. 
Restaurangbesökarna får en måltid och flygresenärerna förflyttas från en plats till en annan. 
Den tekniska kvalitetsdimensionen är inte ensam den dimension som kan förklara hela den 
kvalitet kunden upplever. En viktig dimension är också hur den tekniska kvaliteten har 
överförts till honom. Denna funktionella kvalitetsdimension svarar på frågorna: Hur har 
tjänsten erhållits? Hur tillgänglig är en restaurang, hur uppträder och bemöter 
serveringspersonalen, kabinpersonalen, resebolagsrepresentanten sina kunder. (Grönroos 
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2008, 81-82.) Sättet hur tjänsten genomförs kan emellanåt vara ännu viktigare för kunden än 
vad själva tjänstens slutprodukt är (Ylikoski 2000, 118). 
 
En ytterligare kvalitetsfaktor är kundens uppfattning om organisationen, företagsbilden dvs. 
företagets image. Image fungerar som ett filter för kvalitetserfarenheten. Om 
företaget/organisationen har en bra image bland kunderna, kommer mindre misstag att 
förlåtas och kunden uppfattar tjänstekvaliteten som godtagbar. Om det ofta uppstår misstag 
kommer företagets image att ta skada. En dålig image förstärker kundernas dåliga erfarenheter 
ännu mer. (Ylikoski 2000, 118.)  
 
              Image 
 
 
 
               Förväntad kvalitet                     Total upplevd                  Erfarenhet av 
          kvalitet                            kvalitet  
 
 
                                                                                   
                                                                                                               Image 
                Marknadskommunikation                                                                
                Försäljning 
                Image                                                                     
                Word-of-mouth       Teknisk                         Funktionell 
               PR                                                               kvalitet:                         kvalitet: 
               Kundens behov och                                       Vad                               Hur 
            värderingar  
         
 
 
Figur 1. Total upplevd kvalitet (Grönroos 2008, 85) 
 
Bilden ovan åskådliggör dessa faktorer och hur de påverkar den totala upplevda 
tjänstekvaliteten. Det är inte bara upplevelsen av kvalitetsdimensionerna som avgör om man 
anser att kvaliteten är god, neutral eller dålig. Kvaliteten upplevs som god när kundens 
erfarenhet av kvaliteten motsvarar kundens förväntningar  (förväntade kvaliteten). Den 
förväntade kvaliteten påverkas av den information vi får av marknadskommunikationen, 
priset, företagets image, word of mouth, PR och individens egna behov och värderingar. 
Marknadskommunikationen består av kommunikation i massmedia, direktreklam, säljstöd, 
webkommunikation och säljkampanjer som kontrolleras direkt av företaget. Företaget 
kontrollerar indirekt faktorer såsom företagets image, word of mouth och PR. Kundens behov 
och värderingar påverkar slutligen den förväntade kvaliteten och styr kundens beslut. Om 
dessa förväntningar är orealistiska kommer den totala upplevda kvaliteten att vara dålig, fast 
kvaliteten objektivt sätt skulle vara mätt som god. (Grönroos 2008, 84-85.) 
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3.6 Kvalitetsfaktorer 
 
Vid värderingen av kvaliteten på servicen bildar kunden sig en uppfattning om många olika 
faktorer som har att göra med servicen. Man har i många olika länder forskat i värderingen av 
tjänstekvaliteten. Den mest använda av dessa forskningar är den som gjordes av Parasuraman 
m.fl. år 1985. Parasuraman fann i sina undersökningar tio faktorer som förknippades med en 
god kvalitet, också kallade kvalitetsdimensioner. Dessa kvalitetsdimensioner fungerar bra 
exempelvis för ledare som vill ta fram en lämplig lista över egenskaper som beskriver en viss 
tjänst. (Ylikoski 2000,126). 
 
Dessa tio kvalitetsdimensioner är: 
 
1. Pålitlighet 
 
Pålitlighet betyder för kunden att tjänsten genomförs logiskt och utan misstag. Detta betyder 
att serviceproducenten håller sitt löfte och utför sin uppgift rätt redan från första gången 
(Ylikoski 2000, 127). Det har påvisats att pålitlighet uppfattas som den viktigaste faktorn vid 
värderingen av servicens kvalitet (Zeithaml, Bitner&Gremler 2006, 117). I praktiken betyder 
pålitlighet bl.a. att faktureringen sköts rätt, att servicen sker enligt överenskommelse etc. Då 
kunden lovats kontakt vid en viss tidpunkt bör detta löfte uppfyllas. (Ylikoski 2000, 127.) För 
restaurangen Golden Rax betyder pålitlighet främst att personalen tar rätt betalt av kunderna 
samt att de därefter får ett fat och en mugg så att de kan välja åt sig av de olika produkterna. 
Vid behov svarar personalen gärna på frågorna om vad de olika maträtterna innehåller 
samtidigt som de strävar att göra det så enkelt som möjligt för kunderna att trivas i 
restaurangen. Kunderna kan också lita på att Golden Rax håller den standard de är vana vid 
samt att de alltid kan välja mellan olika pizzaalternativ, att det alltid serveras sallad och en 
soppa etc. 
 
2. Mottaglighet 
 
Mottaglighet avser personalens färdighet och villighet att betjäna kunden. Servicen bör ske 
punktligt och utan dröjsmål. Denna dimension om mottaglighet betonar uppmärksamhet vid 
kommunikation mellan personal och kund, uppmärksamhet i ärenden såsom kundens 
önskemål, frågor, klagomål och problem. (Zeithaml et al 2006, 117.) Personer som anställs till 
Golden Rax, Sello skall uppfylla vissa krav angående kundbetjäningen. Restaurangens personal 
skall alltid vara på bra humör, kundbetjäningen skall ske snabbt och smidigt och kunden skall 
betjänas genast då kunden kommer in. 
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3. Professionalism 
 
Kunderna förväntar sig att tjänsteproducenterna har de nödvändiga kunskaperna och 
färdigheterna för att kunna lösa hans problem på ett professionellt sätt (Grönroos 2008, 98). 
Denna dimension inger förtroende och säkerhetskänsla för kunden (Zeithaml et al 2006, 119). 
Restaurangen Golden Rax utbildar sin personal så att var och en kan sina egna uppgifter. 
Kundbetjäningen skall ske snabbt och smidigt och personalen skall kunna lösa kundens 
eventuella vardagsproblem angående restaurangtjänster. 
 
4. Tillgänglighet 
 
En bra tillgänglighet betyder att det är enkelt för kunden att komma i kontakt med företaget. 
Det skall vara lätt för kunden att ta kontakt t.ex. per telefon, telefonlinjerna skall inte vara 
upptagna och kunden skall inte behöva vänta länge på att bli förenad. Öppettiden och 
företagets läge är lämplig för kunden och det är också enkelt att ta kontakt via Internet. För 
Golden Rax betyder tillgänglighet också att det är enkelt för kunden att fråga personalen om 
hjälp. Personalen finns i närheten vid alla tillfällen, personalen svarar i telefon omedelbart 
samt Golden Rax finns även på nätet. 
 
5. Artighet 
 
Artighet innebär att man tar hänsyn till kunderna och att de behandlas med respekt. 
Personalen inom kundbetjäningen visar med sin yttre hållning och med sin klädsel att de 
värdesätter kunden. I detta ingår även att man tar hand om och ansvarar för kundens ägodelar 
vid behov.  Golden Rax har för sin personal speciellt poängterat hur man tilltalar kunden. 
Äldre personer nias medan man kan dua yngre personer. Golden Rax personalen skall alltid 
vara glad, ungdomlig och artig. 
 
6. Kommunikation 
 
Kommunikationen till kunden sker på ett sådant sätt som är enkelt för kunden att förstå. I 
vissa tjänster kan olika termer vara obekanta för kunden. En bra kommunikation betyder att 
man anpassar kommunikationen till olika kundgrupper. Man kanske får förklara reglerna mera 
detaljerat för en ny kund än för en stamkund.  Till bra kommunikation hör också att man 
informerar om priset på förhand. (Ylikoski 2000, 127-128.) Golden Rax  prisen informeras på 
stora affischer både innan man kommer in i salen samt direkt vid kassan. Personalen berättar 
gärna hur systemet fungera samt om prissättningen av produkterna.  
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7. Trovärdighet 
 
Kunderna litar på att serviceproducenten ger valuta för pengarna, genomför goda prestationer 
och motsvarar de värderingar som kunderna har (Grönroos 2008, 98). Kunden kan lita på att 
företaget ärligt driver kundens intresse. Faktorer som påverkar trovärdigheten är företagets 
namn, rykte, personalens personlighet och hur tjänsten säljs åt kunden. 
 
8. Säkerhet 
 
Säkerhet betyder att tjänsten inte för med sig några fysiska eller finansiella risker. Kunden 
behöver t.ex. inte vara rädd att bli rånad då han uträttar ärende vid bankautomaten. Tillit ger 
en känsla av säkerhet och ärendena sköts konfidentiellt. (Ylikoski 2000, 128.) Personalen på 
Golden Rax är skolad till att kunna reagera på olika oväntade situationer. Då t.ex. 
brandalarmen går vet personalen exakt vad som skall göras och informerar kunderna var 
närmaste nödutgång ligger. 
 
9. Förstå och lär känna kunden 
 
Kunderna upplever att personalen som kommer i kontakt med dem bryr sig om dem och 
känner engagemang att lösa deras problem på ett vänligt och spontant sätt (Grönroos 2008, 
98). Kunden behandlas som en individ och kundens specialbehov reds ut. En stamkund blir 
glad då personalen känner igen honom från tidigare. Golden Rax har flera stamkunder som 
personalen känner mycket bra. Emellanåt ges det också en liten rabatt på buffén.  
 
10. Servicelandskap 
 
Servicelandskap innefattar de konkreta ”synliga bevisen” på servicen. Det som kunden ser är 
t.ex. utrymmet, maskiner, personalens hållning och de andra kunderna. (Ylikoski 2000,129.) 
Kunderna upplever att den fysiska omgivningen främjar en positiv upplevelse av 
tjänsteprocessen (Grönroos 2008, 98). Speciellt nya kunder värderar tjänstekvaliteten med 
hjälp av den bild de fått av tjänstelandskapet (Zeithaml et al 2006, 120). 
 
I olika branscher och för olika kunder är en del dimensioner viktigare än andra. (Grönroos 
2008, 98). Nästan alla kvalitetsdimensioner förenas med hur kunden blir betjänad. Endast 
professionalismen förenas med servicens slutprodukt, vad kunden får. Trovärdigheten kopplas 
ihop med tjänsteföretagets image. (Ylikoski 2000, 129.)  
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Det är inte helt entydigt vilken roll priset spelar i värderingen av tjänstekvaliteten. Man kan 
anta att priset har ett samband med kundernas kvalitetsförväntningar och med kundernas 
tidigare upplevelser av tjänstekvaliteten. I vissa situationer fungerar priset för kunden som ett 
kvalitetskriterium dvs. ett högre pris är kopplat med högre kvalitet. (Grönroos 2008,98.) 
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4 Förståelse av kunden 
 
Utgångspunkten och målsättningen för varje tjänsteleverantör är att utveckla och erbjuda 
sådan service som tillfredställer konsumenternas behov och motsvarar förväntningarna. Detta 
för att säkra den egna ekonomiska existensen. För att uppnå dessa mål måste 
tjänsteleverantörerna känna till och förstå hur konsumenterna väljer, upplever och bedömer 
de olika erbjudanden. Det är svårt för konsumenterna att bedöma tjänster eftersom de är 
opåtagliga, inte har egentliga standarder och eftersom produktionen sker i samband med 
konsumtionen. (Zeithaml et al 2006, 51-52.) En framgångsrik organisation är den som bäst 
kan definiera dess kundens uppfattningar, behov och önskemål och som kan tillfredställa dem 
på ett livsdugligt och konkurrenskraftigt sätt. Detta görs genom att planera erbjudanden, 
informera, prissätta och genom att kommunicera erbjudandet. (Ylikoski 2000, 34-35.) 
 
4.1 Kundservice  
 
För ett företag är en förstklassig kundservice det förmånligaste men den största utmaningen 
då målet är att överträffa kundernas förväntningar. En förstklassig kundservice är en 
överlägsen konkurrensfaktor i jämförelse med andra liknande företag. Konkurrenterna kan 
inte direkt kopiera kundservicen från ett annat företag. Redan då man funderar på företagets 
affärsidé bör de grundlägganden riktlinjerna för kundservicen identifieras. Dessa riktlinjer gör 
det enklare för var och en som arbetar inom kundservicen att bemöta sina kunder enligt 
överenskomna planer. Ett företag som har ett rykte att stå för god kundservice bör också 
upprätthålla personalens servicemotivation så att det goda ryktet håller. (Korkeamäki et al 
2001, 11-12.) 
 
Övergången från ett samhälle som är produktionsinriktat till ett servicesamhälle har höjt 
människornas medvetenhet om god service. Servicens kvalitet är jämt aktuellt och vi har lärt 
oss att kräva service. (Korkeamäki et al 2001, 11-12.)  
 
Ofta betraktar företagets personal kunderna som ett abstrakt fenomen eller en anonym massa. 
Personalen tror att då en kund slutar använda företagets tjänster finns det alltid nya potentiella 
kunder som kan ersätta bortfallet. Varje enskild kund vill ändå bli bemött som en individ och 
som en person som betalar för sin service. (Grönroos 2002, 262.) Fungerande, lönsamma och 
hållbara kundrelationer är alla företagares primäraste mål (Korkeamäki et al 2001, 12). 
Marknadsföringen fokuseras också mer och mer på långvariga kundförhållanden (Ylikoski 
2000, 35).  
 
Eftersom det enskilda företagets service är en summa av många olika individuella fall är varje 
tjänstehändelse alltså olik. Kundservicen är central, kunden känner sig nöjd och fortsätter att 
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använda företagets service. Det tar oftast lika mycket tid att producera en god service som en 
dålig och det finns mycket inom servicen som kunde förbättras. (Korkeamäki et al 2001, 12.) 
 
4.2 Kundens förväntningar 
 
Kundernas tjänsteförväntningar är utgångspunkten för företagets tjänstekvalitet. De som 
jobbar inom ett företag bör känna till de förväntningar kunderna har på tjänsten, hur 
förväntningarna varierar vid olika situationer, vilka faktorer påverkar dessa förväntningar och 
vad borde man göra för att överträffa dem. (Korkeamäki et al 2001, 22.) Om företaget inte 
känner till de förväntningar kunden har kan detta till och med innebära att företaget kan mista 
en kund för ett annat företag som bättre kan tillfredsställa kunden förväntningar. Det betyder 
också att man spenderat mycket pengar, tid och andra resurser i onödan och i värsta fall klarar 
inte företaget av den konkurrerande marknaden. (Zeithaml et al 2006, 81.)  
 
Vid undersökningar av kundernas förväntningar har man kommit fram till att den 
grundläggande tjänsten är att företaget uppfyller sin uppgift utan några större problem. 
Restaurangens besökare vill ha en god och näringsrik maträtt, trevlig personal och snabb och 
smidig service. (Korkeamäki et al 2001, 22.) 
 
Kunden har två olika förväntningsnivåer, den önskade tjänsten och den adekvata tjänsten. 
Den högre nivån är den önskade tjänsten dvs. vad kunden hoppas att få. Dessa önskade 
tjänster är en blandning av vad kunden tror att tjänsten är och vad den borde vara. Den 
önskade tjänstenivån ligger mellan de krav och de möjligheter som kunden ställer. (Zeithaml et 
al 2006, 85-87.)   
 
Den lägre nivån är den adekvata tjänsten dvs. då tjänsten uppfattas som acceptabel. En 
acceptabel tjänstenivå består av kundens uppfattningar från förut och hur nöjd han känner sig 
med tjänsten på basen av den. Den önskade tjänsten är stabilare än den adekvata tjänsten som 
är mera beroende av olika yttre omständigheter. Den önskade tjänsten och den adekvata 
tjänsten varierar beroende på tjänsteleverantör, typ av tjänst och övriga personliga faktorer 
såsom kundens humör och erfarenhet. (Zeitham et al 2006, 85-87.) 
 
Hur acceptabel tjänsten uppfattas av kunden är beroende på toleranszonen som varierar från 
situation till situation. Figur 2 på nästa sida illustrerar det godtagbara tjänstområdet 
(toleranszonen) mellan den önskade tjänsten och den adekvata tjänsten. (Zeithaml et al 2006, 
85-87.) 
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Figur 2.  Toleranszonen (Zeithaml et al 2006, 86) 
 
Om tjänsten uppfattas ligga under den adekvata linjen känner sig kunden frustrerad och 
otillfredsställd med företaget. Om tjänsten igen uppfattas vara högre än var toleranszonen är 
kommer kunden att vara mycket nöjd med tjänsten, även positivt överraskad. Om det 
egentliga utförandet av tjänsten ligger inom toleranszonens gränser reagerar man kanske inte 
så mycket på själva tjänsten. Toleranszonen smalnar eller växer hela tiden mellan den önskade 
tjänsten och den adekvata tjänsten. T.ex. då en kund har bråttom är hans toleranszon mycket 
smal och han accepterar inte långa köar och väntetider. Däremot kan en person som skall 
bestämma möte med en inredningsarkitekt ha en bredare toleranszon dvs. personen accepterar 
det faktum att hon inte kan bestämma mötet genast utan då det passar båda parterna. 
(Zeithaml et al 2006, 85-87.) 
 
Konsumenternas individuella toleranszon växer och smalnar beroende på flera faktorer. En 
sådan faktor är t.ex. priset som företaget bestämmer. Då priset höjs för en tjänst smalnar 
toleranszonen och det som tidigare uppfattades vara acceptabelt är inte längre tillräckligt och 
nivån höjs. Ju viktigare tjänsten är för en person desto smalare är toleranszonen. (Zeithaml et 
al 2006, 85-87.) 
En annan faktor som påverkar förväntningarna är hur många alternativ man har att välja 
emellan. Om det endast finns en serviceleverantör är kunden tvungen att nöja sig med denna 
och toleranszonen ökar. Om det igen finns flera olika alternativ jämför kunden dem med 
varandra och väljer det alternativ som passar hans förväntningar bäst. (Korkeamäki et al 2001, 
23. 
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4.3 Kundtillfredsställelse 
 
Kunden är tillfreds med en tjänst om tjänstekvaliteten är bra och han har varit nöjd med sina 
tidigare erfarenheter (Zeithaml et al 2006, 106). Kundtillfredsställelse betyder alltså hur väl 
kundens förväntningar uppfylls i varje servicetillfälle. Efter att kunden använt tjänsten är han 
antingen nöjd eller missnöjd med tjänsten. I vardagsspråk används termerna 
kundtillfredsställelse och tjänstekvalitet som synonymer. Tjänstekvaliteten är ändå inte den 
enda faktorn som påverkar tillfredsställelsen utan det finns många andra faktorer som 
påverkar den antingen positivt eller negativt. (Ylikoski 2000, 149-152.) 
 
Kunden använder en tjänst för att tillfredställa sina behov. Det kan också betonas att alla 
behov inte alltid är medvetna behov. De kan också vara behovet att uppnå samhörighet eller 
känslan att uppnå självrespekt. Då man vill påverka tillfredsställelsen måste man känna till de 
abstrakta och de konkreta behoven som ger kunden en känsla av tillfredställelse. T.ex. i ett 
femstjärnigt hotell blir kunden nöjd då hotellrummet har en mångsidig utrustning och en 
högklassig kundbetjäning. Inom marknadsföringen betonas nyttan som kunden får genom att 
använda tjänsten. (Ylikoski 2000, 149-152.) 
 
Kundtillfredställelsen är beroende av faktorer som förväntningarna på kvaliteten i förhållande 
till priset samt på kundens egna personliga faktorer (Zeithaml et al 2006, 110).  Kundens 
tillfredsställelse ställs även i relation till i vilket land han är, landets kultur och servicestandard. 
Då kunden väljer en tjänst väljer han det företag som ger honom mervärde. (Ylikoski 2000, 
153.) 
 
Tillfredställelse åstadkommer inte enbart känslan av att allting gått i uppfyllelse utan kan också 
åstadkomma en känsla av belåtenhet. Tillfredsställelsen är också relaterad till känslan av 
välbehag och får konsumenten att må bättre och känna glädje. Andra känslor som 
tillfredsställelsen kan väcka är en känsla av lättnad och ambivalens. (Zeithaml et al 2006, 110.) 
 
En kundcentrerad organisation strävar med hjälp av sina mål mot en hög kundtillfredsställelse. 
För att man skulle kunna påverka kundtillfredsställelsen måste man samla in information i 
form av data om vad som får kunden att känna sig tillfredsställd. Denna information bör 
erhållas direkt från kunden. Det är inte tillräckligt att bara samla information om kundens 
tillfredställelse utan att ha en plan på hur man skall gå tillväga därefter, hur man skall utveckla 
och förbättra företagets kundtillfredsställelse. (Ylikoski 2000, 149-50.)  
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4.4 Klagomålshantering 
 
Trots att man säger ”gör det rätt genast från första gången” kan misstag inte alltid undvikas 
(Lovelock et al 1996, 196). Sanningens ögonblick kan inte tas om, ”det som är gjort är gjort”. 
Orsakerna till misstagen kan t.ex. bero på att tjänsten levererades för sent eller för långsamt, 
löften inte hölls, tjänstens var inte tillgänglig, personalen var oartig och visade inte hänsyn osv. 
Alla dessa misstag påverkar kunden på ett negativt sätt (Zeithaml et al 2006, 214). Misstagen 
kan emellanåt också stå utanför organisationens kontroll (Lovelock et al 1996, 195). Om dessa 
misstag inte genast korrigeras kan det leda till att företaget mister en kund som sedan sprider 
vidare rykten om sin negativa erfarenhet till andra (Zeithaml et al 2006, 214). Idealet är att 
kvaliteten på tjänsten alltid skall hållas lika hög och jämn och att det inte skall ske några 
misstag i tjänsteprocessen. Korrigeringen hjälper företaget att hantera eventuella 
serviceproblem och klagomål på ett serviceinriktat sätt. Hur bra ett företag avklarar 
klagomålen och hittar på problemlösningar inverkar direkt på kundlojaliteten (Lovelock et al 
1996, 195). 
 
En reklamation är antingen ett muntligt eller skriftigt klagomål. Då en kund klagar över en 
tjänst bör klagomålet tas på allvar. Orsaken kan upplevas som obetydligt för 
tjänsteleverantören men för kunden är det viktig. Tjänsteleverantören bör utreda klagomålet 
sakligt och utan dröjsmål så att företaget får behålla sitt goda anseende och undviker att dåliga 
rykten sprids. (Korkeamäki et al 2001, 39.) Undersökningar har påvisat att då man effektivt 
löser de uppkomna problemen har det en stark påverkan på kundtillfredsställelsen, lojaliteten, 
word-of-mouth kommunikationen och på utförandet av tjänsten. Kunden som gjort ett 
klagomål över en tjänst och fått en positiv feedback kommer att vara mer lojal mot företaget 
än en kund vars problem aldrig blivit behandlade och lösta. Tyvärr använder inte många 
företag i dagens läge effektiva tjänsteåterställande program. (Zeithaml et al 2006, 214-215.) 
 
Varje tjänsteföretag måste ha ett effektivt korrigeringssystem. Personalen skall känna till hela 
tjänstesystemet, processen och standarderna för att kunna medverka i behandlingen av 
klagomålen. Företaget måste utbilda personalen i att ta hand om problemkunder men man bör 
också ge en viss handlingsfrihet. Ledningen måste stöda sin personal i alla situationerna och ge 
feedback på personalens verksamhet. (Zeithaml et al 2006, 214-215.) 
 
Det lönar sig att vara tacksam över en kund som klagar. Om ingen skulle klaga kan verkliga 
brister förbli oupptäckta under en längre tid. Klagomålen kan utnyttjas som viktiga 
informationskällor. (Korkeamäki et al 2001, 41.) Undersökningar som gjorts runt om i världen 
påvisar att besvikna kunder sällan ger klagomål eftersom de anser att det inte kan påverka 
tjänsten på något sätt (Lovelock et al 1996, 195). Man kan också be kunden komma med 
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ytterligare förbättringsförslag på företagets verksamhet dess metoder, produkter och tjänster. 
(Korkeamäki et al 2001, 41). 
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5 Ledning av tjänster 
 
I de tidigare kapitlen granskades definitionen kvalitet från kundens synvinkel men i detta 
kapitel presenteras hur kundens åsikter kan förändras till något i praktiken. Vad är det som 
behövs för att kunna producera bra kvalitet? Som utgångspunkt för att kunna leda kvaliteten 
tillämpas en såkallad gapanalys. Denna analys hjälper organisationen att komma underfund 
med sina kvalitetsproblem och eventuellt kunna lösa dem. Modellen knyter samman ”kundens 
värld” och organisationens verksamhet så att produktionen av bra kvalitet är möjlig. (Ylikoski 
2000,140-141.) 
 
5.1 Gapanalys 
 
Gapanalysen utvecklades av professorerna Parasuraman, Zeithaml och Berry (Grönroos 2008, 
116). Målet med gapanalysen är att analysera källorna till kvalitetsproblemen och därigenom 
enklare kunna förstå hur kvaliteten kan förbättras (Zeithaml et al 2006, 33). Det centrala i 
analysen är att visa hur tjänstekvaliteten uppstår och själva analysen är illustreras i figur 3 
(Grönroos 2008, 117). Analysen sammanställer de viktigaste koncepten, strategierna och 
besluten som måste fattas inom tjänsteorganisationen (Zeithaml et al 2006, 33). 
 
Customer 
                                                 Expected service  
                             
               Gap 5  
Gap 1                     
                                       Perceived service 
 
 
 
                                                                                  Gap 4 
                                        Service delivery   External 
   communication 
                                                                   to customers 
Company                                                  Gap 3 
                                       
                                                Customer-driven 
                                        service design and 
                                        standards 
                                                                             
                                                                 
                                                                             Gap 2 
                                 
                                       Company perceptions 
                                                  of 
                                      Customer expectations 
 
 
Figur 3. Gapanalysen (Zeithaml et al 2006, 46) 
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Den övre delen av modellen innehåller företeelser kopplade till kunden medan den nedre 
delen innehåller företeelser kopplade till företaget (tjänsteleverantören) (Grönroos 2008, 117). 
Eftersom ledningen inom organisationen bestämmer, vilka verksamhetsprinciper som skall 
följas och hurudan kvalitet som skall uppnås är det viktigt att ledningen känner till kundernas 
förväntningar på tjänsten (Ylikoski 2000, 141). Den förväntade tjänsten (expected service) är 
en funktion av kundens tidigare erfarenheter, personliga behov och kommunikation som 
brukar kallas word of mouth. Den förväntade tjänsten och den upplevda tjänsten påverkas 
också av företagets marknadskommunikation (external communication to customers). Den 
upplevda tjänsten (perceived service) är en funktion av den erfarenhet kunden har av 
företagets tjänst och är ett resultat av ett antal interna beslut och aktiviteter hos kunden. 
Kunden upplever tjänsteleveransen och produktionsprocessen som en processinriktad 
kvalitetsstruktur. Strukturen visar vilka steg som måste tas i beaktande när man analyserar och 
planerar tjänstekvaliteten. (Grönroos 2008, 117-118.) 
 
Det är inte alltid enkelt att känna orsakerna till kundens dåliga kvalitetserfarenheter. Kvaliteten 
är beroende av så många olika faktorer och en dålig kvalitet kan uppkomma då alla dessa 
faktorer är i samverkan med varandra. Vid lokaliseringen av faktorerna som påverkar 
kvaliteten används gapanalysen. De problemområden som följs vid produceringen av 
kvaliteten kallas för kvalitetsgap. (Ylikoski 2000, 142.) I figur 3 på föregående sida finns de 
fem olika kvalitetsgapen inlagda mellan de olika grundläggande faktorerna. Det som i 
praktiken sker vid ”sanningens ögonblick” efterföljer inte alltid ledningens synsätt och kunden 
får inte så bra tjänstekvalitet som var avsedd (Ylikoski 2000, 143). Gapen är 
följden/konsekvensen av brister i skötseln av hela kvalitetsprocessen. Den slutliga skillnaden 
alltså det viktigaste gapet är det som ligger mellan den förväntade tjänsten och upplevda 
tjänsten dvs. gap 5 (Zeithaml et al 2006, 33).  
 
5.2 Gap 1 
 
Gap 1 uppstår då ledningens uppfattningar om kundens kvalitetsförväntningar inte 
överensstämmer med verkligheten. Om ledningens uppfattningar är felaktiga kan det leda till 
en kedja av dåliga beslut som leder till sämre kvalitet. (Zeithaml et al 2006, 35.) Gap 1 uppstår 
t.ex. till följd av felaktig information från marknadsundersökningar, felaktig tolkad 
information om förväntningarna och från en obefintlig efterfrågeanalys. (Grönroos 2008, 
118.) Om ledningen inte samarbetar tillräckligt nära med personalen och inte kommer i en 
direkt kontakt med kunderna kan det vara svårt att veta vad de exakta kundförväntningarna är. 
Det uppstår också ett gap då företaget inte har en ordentlig kundsegmentering och då 
företaget koncentrerar sig mera på att sälja än att upprätthålla en bra relation till sina kunder. I 
dagens läge har ansvaret för tjänsteleveransen ofta givits till olika team och dessa team står 
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också i nära kontakt med personalen som har det dagliga ansvaret för tjänsterna och möter de 
egentliga kunderna. (Zeithaml et al 2006, 35.)  
 
Det finns flera lösningar till problemen inom gap 1. Om problemen uppstår pga. en dålig 
ledning är det ganska klart att det antingen krävs att ledningen byts eller att ledningen får en 
bättre kunskap om tjänstekonkurrensen. Den senare lösningen fungerar bättre i de flesta fall 
eftersom problemen ligger inte oftast i brist på kompetens utan i brist på kunskap eller 
förståelse av vilka krav som ställs på chefer och ledningen. Också en bättre marknadsföring 
skapar en bättre förståelse för kundernas behov och önskemål. (Grönroos 2008, 118.) 
 
I undersökningen som gäller restaurangen Golden Rax kartläggs hurudana uppfattningar 
ledningen (i detta fall fältchefen, restaurangchefen och skiftesansvariga) har om kundernas 
förväntningar. Har det gjorts tidigare undersökningar gällande kundernas förväntningar? Hur 
bra samarbetar ledningen med personalen och finns det en tillräcklig interaktion mellan 
ledningen och kunderna? En viktig fråga är också hur stamkunderna tas emot av företaget. 
 
5.3 Gap 2 
 
Gap 2 uppstår då planeringen av tjänsten och tjänstestandarderna misslyckats. Problem inom 
gap 2 kan uppstå då man gjort misstag i planeringskedet av hela tjänstepaketet. Tjänstepaketet 
är det man erbjuder kunden och tjänstestandarderna finns till för att man skall veta hur 
tjänsten erbjuds. Det räcker inte bara att företaget känner till kundernas tjänsteförväntningar, 
utan det är också viktigt att standarderna som följs inom verksamheten överensstämmer med 
dem. Det är en stor utmaning att översätta kundernas förväntningar till detaljerade standarder 
för tjänstekvaliteten, standarder som är enkla att förstå och följas av personalen. Det vill säga 
problemen inom gap 2 uppstår mellan företagets uppfattning av kundernas förväntningar och 
mellan kundorienterad tjänstedesign och standarderna. Till skillnad från de sedvanliga 
verkställande standarderna planerade för en enskild tjänst skiljer sig de kundorienterade 
standarderna genom att kunden har möjlighet att se och mäta dem. (Zeithaml et al 2006, 38.) 
 
Orsaken till varför det finns ett problemområde inom gap 2 kan bero på misstag i 
planeringsskedet, otillräckliga planeringsrutiner, bristfälliga målformuleringar i organisationen 
samt att ledningen inte gett tillräckligt med stöd för personerna eller teamen som planerat 
tjänstekvaliteten. Lösningen till problemet skulle vara att förändra företagets 
prioriteringsprinciper. Att koncentrera sig mera på kvaliteten då en jämn och god kvalitet blivit 
en allt mer avgörande framgångsfaktor. De kundorienterade standarderna skall diskuteras och 
planeras av ledningen och personalen som producerar tjänsten. Standarderna bör vara flexibla 
så att de kan utnyttjas i flera olika slags situationer. (Grönroos 2008, 118-119.) 
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De kundinriktade tjänstestandarderna kan indelas i hårda och mjuka standarder. De hårda 
standarderna är allting som man kan räkna och observera t.ex. leverans inom två dagar, 
klagomål behandlas inom ett dygn, telefonen besvaras omedelbart och kundernas problem 
behandlas genast. De mjuka standarderna kan inte mätas, de ger endast riktlinjer för hur 
kunden skall bemötas. Exempelvis hur vänligt kunden bemöts, tonfallet, förståelsen, 
individualiteten och klädseln. (Zeithaml et al 2006, 38-39.) 
 
I denna undersökning kartläggs hurudana standarder Golden Rax har, är de dokumenterade? 
Är standarderna de rätta och hur har man tagit i beaktande kundernas förväntningar då man 
planerat standarderna? 
 
5.4 Gap 3 
 
Då produktionen och leveransen av tjänsten inte överensstämmer med den specificerade 
kvaliteten uppstår gap 3. För att kunna leverera en utmärkt tjänst med hjälp av de 
kundorienterade standarderna måste företaget ha olika system, processer och utnämnda 
personer som ansvarar för dessa. Leveransen skall motsvara tjänstedesignen och de standarder 
som är utsatta. Även om riktlinjer är givna för hur verksamheten av tjänsten skall skötas och 
hur kunderna skall bemötas finns det ingen garanti att standarderna efterföljs och en god 
kvalitet erhålls. I ett sådant fall är det inte till så stor hjälp att standarderna motsvarar 
kundernas förväntningar om de inte efterföljs i praktiken. (Zeithaml et al 2006, 39-40.) De 
problem som uppstår på det här området är mycket olika varandra och orsaken till ett 
kvalitetsgap i tjänsteleveransen är för det mesta ganska komplicerad. Gap 3 består sällan av ett 
enda problem. Problemen inom gap 3 kan indelas i tre kategorier: företags- och arbetsledning, 
personalens uppfattningar om specifikationerna och regler och bristen på tekniskt och 
operativt stöd. (Grönroos 2008, 120.) 
 
Problemen inom företags -och arbetsledning kan exempelvis bero på att personerna i 
ledningen inte tillräckligt stöder eller uppmuntrar personalen. Ledningens agerande kan också 
vara i konflikt med en god tjänst. Då lednings -och belöningssystemet är separerade från 
varandra kan det inträffa att man belönar, uppmuntrar beteende och aktiviteter som står i 
direkt konflikt med de kundorienterade standarderna. Ett exempel från restaurangvärlden 
kunde vara att standarden är att få kunderna att känna sig välkomna och att bjuda på en 
stressfri miljö medan personalen däremot erhåller sin belöning enligt hur snabbt man kan 
betjäna kunderna opersonligt och effektivt. De anställda hamnar då i en besvärlig situation då 
de inte kan erhålla en belöning genom att följa de upplagda standarderna. I detta fall borde 
chefernas attityd gentemot de anställda förändras så att standarderna och belöningssystemen 
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står i samverkan med varandra. (Grönroos 2008, 120.) 
 
Problemen inom kategori 2 uppstår då de anställda som möter kunderna märker att en del 
kunder kräver ett annat beteende än det som finns presenterat i de egentliga standarderna. 
Personalen anser att kunden inte får det han förväntade sig och detta leder till att personalens 
motivationsstadium sjunker. Lösningen till detta skulle vara att ledningen skulle föra en mer 
aktiv dialog med personalen. Personalens attityder och beredskap kan också skapa problem. 
(Grönroos 2008, 120.) De anställda kanske inte förstår sin egen roll i företaget, företaget har 
anställt fel personer, samarbetet fungerar inte eller personalen väcker konfliktsituationer 
gentemot kunderna (Zeithaml et al 2008, 40-41).  Lösningen till detta kunde vara att man 
förbättrar hela rekryteringsprocessen så att felaktigt val av anställda undviks (Grönroos 2008, 
120-121). Då man planerar de kundorienterade standarderna måste man rekrytera de mest 
lämpliga personerna, man måste utveckla personalen att leverera bra tjänstekvalitet samtidigt 
som man bör förse dem med ett fungerande stödsystem och därmed kunna hålla kvar dem. 
(Grönroos 2008, 120-121.) 
 
Problemet inom gap 3 kan också bero på att företaget infört ny teknologi, driftsystem och 
administrativa system som inte fungerar. Den nya tekniken och systemet stöder inte 
kvalitetsarbetet och personalen är inte tillräckligt tekniskt utbildad. Tekniken borde antingen 
förändras att överensstämma med kvalitetsarbetet eller personalen få en mer ingående 
vidareutbildning. (Grönroos 2008, 120-121.) 
 
Problem kan ytterligare uppstå då kunden medverkar i tjänsten. De deltar mer eller mindre i 
produktionen, antingen i hela systemet eller ibland endast i delsystemet. (Grönroos 2008, 121.) 
Om kunden inte utför det som man förväntat sig kan kvaliteten lida. Som exempel då man 
förväntar sig att kunden ger all den information man behöver eller då man utgår ifrån att 
kunderna läser instruktionerna. (Zeithaml et al 2006, 41.) Då kunden medverkar i processen 
kan engagemanget vara lågt, moderat eller högt. Vid standardiserade tjänster såsom kunder vid 
en flygresa, konsert eller motell är engagemanget lågt. Engagemanget är moderat då kundens 
insats skräddarsyr en standardiserad tjänst t.ex. kunden besöker en läkare, frisör eller full 
service restaurang. Engagemanget är högre då kunden aktivt deltar i processen som inte kunde 
genomföras utan hans insats och närvaro, t.ex. vid undervisning, i konditionsprogram och 
konsultering. Även andra kunders samverkan kan påverka själva upplevelsen antingen positivt 
eller negativt. (Zeithaml et al 2006,41.) 
 
Problemområden i gap 3 kan också påverkas av servicelandskapet. Servicelandskapet består av 
företagets interiör, musik, dofter och hela stämningen. Alla dessa måste passa in i det totala 
 29 
systemet för att ge en upplevelse av god kvalitet. (Grönroos 2008, 121.) 
 
För att identifiera problemområden för restaurangen Golden Rax verksamhet ställs frågor 
som skall kartlägga om det finns problem inom gap 3.  Hur emottas de nya anställda? 
Hurudan skolning erbjuds? Arrangeras vidareutbildning för de anställda som jobbat redan en 
längre tid? Vilka krav ställs vid rekryteringen? 
 
5.5 Gap 4 
 
Gap 4 uppstår då tjänsten inte motsvarar de löften som givits (Ylikoski 2000, 144). Gapet 
uppstår alltså då det existerar skillnader mellan tjänsteleveransen och tjänsteproducentens 
externa marknadskommunikation. De löften som givits via företagets marknadsföring, 
säljteam och andra kommunikationsmedel kan möjligtvis höja konsumenternas förväntningar, 
standarder och värderingar av tjänstekvaliteten. Om löften mellan den aktuella tjänsten 
(sanningens ögonblick) och det som lovades inte uppfylls uppstår det ett problemområde i gap 
4. (Zeithaml et al 2006, 42.) 
 
Orsakerna i gap 4 kan indelas i två kategorier. Dels i planering och genomförandet av extern 
marknadskommunikation och verksamhet, dels i att företaget lovar för mycket i sin reklam 
och marknadskommunikation. Lösningen till det första problemet skulle vara att följa ett 
system som skapar koordinering mellan planering och genomförandet av den externa 
marknadsföringen, tjänsteverksamheten och tjänsteleveransen. T.ex. större reklamkampanjer 
planeras så att man hör personalens åsikter. Personalen är delaktig och inblandad i 
produktionen av tjänsterna och även ansvarig för själva leveransen. På detta sätt blir de löften 
som ges i marknadskommunikationen mer riktiga och realistiska. Det skapas samtidigt ett 
större engagemang bland personalen och det resulterar i att man har en möjlighet att lova 
mera. (Grönroos 2008, 121.) Om de som planerar och ger löften i marknadskommunikationen 
inte förstår och känner till verkligheten vid mötet med konsumenterna kan dessa löften bli för 
överdrivna. Resultatet kan bli att konsumenterna upplever att tjänstekvaliteten är försämrad. 
(Zeithaml et al 2006, 43.) För att lösa det andra problemet och inte lova för mycket måste 
planeringen av marknadskommunikationen förbättras. Man måste kräva att 
planeringsritualerna förbättras och att ledningen övervakar marknadskommunikationen på ett 
aktivare sätt. (Grönroos 2008, 121.) 
 
Problemen kan eventuellt uppstå då tjänsteföretaget har misslyckats i att informera 
konsumenterna att använda tjänsten rätt. Samtidigt bryr sig företaget inte om att följa med vad 
som egentligen sker under ”sanningens ögonblick” då relationerna mellan personalen och 
kunderna uppstår. Ett ytterligare problem kan uppstå då man prissätter tjänsten. Kunderna har 
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sällan förutbestämda förväntningar på tjänstens prisnivå innan tjänsten är använd.  Teknikerna 
att utveckla tjänstens prissättning är mer komplicerad än prissättning av varor. Prissättningen 
kan leda till att kunden har högre förväntningarna på tjänsten. (Zeithaml et al.2006, 43.)  
 
I undersökningen vid restaurangen Golden Rax kommer inte detta problem att kartläggas mer 
ingående i gap 4. Orsaken är att Golden Rax inte använder sig av en mycket aktiv och 
återkommande marknadskommunikation. Vid kartläggningen av själva prissättningen och dess 
inverkan på kundernas förväntningar ställs det en fråga i kundenkäten.  
 
5.6 Gap 5 
 
Gap 5 som också kallas för kundens gap uppstår då den upplevda tjänsten inte 
överensstämmer med den förväntade tjänsten. Kundens förväntningar och erfarenheter 
behandlades tidigare i kapitel 4 under rubrikerna kundernas förväntningar och tillfredsställelse. 
Att minska på problemen i gap 5 är speciellt kritiskt och detta formar hela basen för 
gapmodellen. (Zeithaml et al 2006, 34.) Gap 5 kan naturligtvis även vara positivt då kvaliteten 
har överskridit kundernas förväntningar. Orsaken till att det uppstår problem i gap 5 kan ha 
sitt ursprung i något av de tidigare gapen eller i en kombination av dessa. (Grönroos 2008, 
121.) Eftersom kundtillfredsställelse och fokus på kunden är såpass kritiskt, då man ser på 
konkurrensen mellan företagen, måste alla företag börja med att förstå sina kunder. I en 
perfekt värld skulle det som kunderna förväntar sig av tjänsten överensstämma med det de 
upplever. För att minska problemen i gap 5 bör distansen mellan de andra gapen minska. 
(Zeithaml et al 2006, 34.) 
 
Vid undersökningen som gäller Golden Rax är dessa element i gap 5 väldigt viktiga: Det är 
viktigt att kartlägga hurudana förväntningar kunden har på tjänsten och om de 
överrensstämmer med det man erfarit. Undersökningen söker också efter information om vad 
kunden uppfattar som speciellt viktigt i tjänsten.  
 
5.7 Kvalitetsprogram 
 
Kvalitetsutvecklingen kan ske med hjälp av gapanalys. Då kvalitetsproblemen har lokaliserats 
kan man systematiskt med hjälp av ett bra utvecklingsarbete minska på problemområden. Då 
man beaktar kvaliteten kan man i regel säga att det är kunden som avgör vad en bra kvalitet är 
och det är också han/hon som avgör om tjänstekvaliteten är god. Utvecklingsarbetet är ett 
fortgående arbete och ansvaret för en god kvalitet hör till alla inom organisationen. En god 
kvalitet förutsätter en fungerande ledning och en bra kommunikation i organisationen. Löften 
måste hållas och tjänstekvaliteten måste planeras på förhand. (Ylikoski 2000, 145-146.) 
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Flera tjänsteorganisationer har metodiskt börjat utveckla sin kvalitet med hjälp av 
kvalitetsprogram. Ett effektivt kvalitetsprogram tar i beaktande organisationens och 
branschens särdrag och den finansiella lönsamheten. (Ylikoski 2000, 145-146.)  Målet med 
kvalitetsprogram kan t.ex. vara att ge ledningen ett redskap för en effektiv planering, kontroll 
av tjänster samt en försäkring om en god kundtillfredsställelse. Dessutom har de bättre 
möjlighet att stöda och utbilda personal och arbetsledning samt på detta sätt förbättra arbetets 
produktivitet. Målen är anpassade till olika företag och situationer. (Lecklin 1999, 35.) Ett bra 
kvalitetsprogram betonar den förebyggande effekten på kvalitetsproblemen (Ylikoski 2000, 
146). 
 
För att kunna vara säkra på att en god och jämn tjänstekvalitet upprätthålls på restaurangerna 
Golden Rax görs det såkallade kvalitetsmätningar i de olika restaurangerna och dessa jämförs 
sedan med varandra. Kvalitetsmätningarna görs fem gånger om året med hjälp av en såkallad 
mystery shopping metod. Besöket för kvalitetsmätningen informeras inte på förhand och på 
detta sätt får man en så äkta bild av kundbetjäningssituationen som möjligt. 
Kvalitetsvärderaren kan i praktiken vara vem som helst av restaurangens kunder och under 
hans/hennes besök evalueras hela personalens verksamhet. Kvalitetsvärderaren bedömer olika 
på förhand bestämda faktorer på skalan 0-10 och sammanställer en rapport för sitt besök. 
Restaurangchefen får senare denna rapport och tillsammans med personalen diskuteras denna 
samtidigt som man går igenom vad som varit bra och vad som kräver en förbättring. Idén är 
att kundbetjäningssituationen skall fungera enligt de uppställda standarderna och att den 
ständigt skall förbättras. (Rax ravintolat oy 2008, 26.) 
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6 Metoddiskussion 
 
Undersökningen gjordes med hjälp av en kvalitativ och en kvantitativ metod. Ledningen och 
personalen intervjuades muntligt (kvalitativt) med hjälp av stödfrågor och för att få fram 
kundernas förväntningar och erfarenheter delades en kundenkät ut (kvantitativt). 
Detta kapitel beskriver utförligt hur undersökningen genomfördes, frågeformulärens struktur 
och en analys av stödfrågorna i intervjun med ledningen och personalen. 
 
6.1 Insamling av materialet 
 
Kundenkäterna delades ut i restaurangen Golden Rax, Sello i slutet av november 2008 och i 
början av december 2008. Målet var att få svar av ungefär 100 kunder. Kundenkäterna var 
gjorda både på finska och svenska. Restaurangen besöks av flera olika kundgrupper, vid olika 
dagar och tidpunkter. För att få ett så pålitligt resultat som möjligt delades kundenkäten ut 
under både vardagar (lunch- och kvällstid) och veckoslut. Utdelningen gick till så att 
skribenten själv stod vid kassan under de valda tidpunkterna och informerade kunderna om 
undersökningen. Detta arrangemang var för att skribenten ville se med egna ögon hur allting 
fungerade under dagen. För att förstå resultaten bättre var det nyttigt att vara närvarande 
under dagarna då enkäterna delades ut. Skribenten ansåg också att det var lättare att få 
kunderna att svara på enkäterna då skribenten själv vid behov kunde berätta mera om 
undersökningen. Det var också enklare att informera om undersökningen då kunden betalade 
för måltiden alltså innan de började äta. Detta för att inte störa dem under deras måltid. 
 
De som valde att fylla i enkäten tog den med sig till sitt bord och fyllde i den under tiden 
han/hon åt eller efter måltiden. Den färdigt ifyllda enkäten kunde ges antingen till 
restaurangpersonalen eller inlämnas i feedback lådan till höger om kassan. Kunderna som 
deltog i undersökningen deltog samtidigt också i en tävling där man kunde vinna Rax 
presentkort. Målet var också att försöka få svar av ungefär lika många män och kvinnor i olika 
åldersgrupper. Det som var mycket överraskande och glädjande var att kunderna gärna fyllde i 
enkäterna och att de hade många egna kommentarer och förbättringsförslag. Dagarna då 
kundenkäterna delades ut, tidpunkten på dygnet, antalet ifyllda kundenkäter och antalet samt 
tidpunkten för de muntliga intervjuerna kan ses i tabellen på nästa sida. 
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Tabell 1. Utdelningsdagarna 
 
Kundenkäterna delades 
ut Tidpunkt 
Antal ifyllda 
kundenkäter 
Antal muntliga intervjuer 
(personal/ledning) 
Fredagen 28.11.2008 11.00-15.00 31 st. 1/0 
Söndagen 30.11.2008 12.00-20.00 25 st. 5/1 
Onsdagen 03.12.2008 11.30-18.30 41 st. 1/1 
Torsdagen 04.12.2008 12.30-17.30 14 st 2/0 
Torsdagen 11.12.2008 14.00-14.30   0/1 
Totalt deltog 111 kunder i undersökningen. Efter att alla kundenkäter var insamlade utlottades 
de fem presentkorten. Redan under samma dag skickades presentkorten per post. Av de 111 
kunderna som deltog i undersökningen deltog endast 89 i tävlingen. Skribenten informerade 
om hela undersökningen till personalen under personalmötet den 17.11.2008. Skribenten valde 
att inte informera vilka dagar kundenkäterna delades ut för att få ett så verklighetsriktigt 
resultat som möjligt. 
 
Ledningen och personalen intervjuades muntligt med hjälp av stödfrågor. Intervjuerna gjordes 
antingen i kontorsrummet eller i själva restaurangen. Intervjuerna med personalen tog cirka 15 
minuter per person och med ledningen från 20 minuter till en halv timme. Ledningen och 
personalen intervjuades under deras lunchpaus eller vid ett lugnare tillfälle. Skribenten gjorde 
anteckningar under själva intervjun men dokumenterade intervjun på maskin omedelbart efter.  
 
Golden Rax, Sello har totalt 15 pizzeriaarbetare, en restaurangchef och en skiftesansvarig. För 
tillfället är en av de anställda på sjukledighet och en är gravid. En av de anställda jobbar som 
extra arbetare (arbetsturer högst en gång i veckan) och pga. att han inte behärskar finska, 
svenska eller engelska ansåg skribenten att han inte skulle inkluderas i undersökningen. 
Skrbenten deltog själv inte i undersökningen. Alla de andra anställda deltog i undersökningen. 
I intervjun med ledningen deltog fältchefen, restaurangchefen och skiftesansvariga. 
Intervjutillfällen med både ledningen och personalen gjordes på samma sätt och frågorna 
gjordes i samma ordning. 
 
6.2 Frågeformulär för kunderna 
 
Frågeformulären till kunderna var både finsk- och svenskspråkiga. Målet med kundenkäten var 
att få fram svaren till underfrågorna såsom vilka förväntningar kunderna har på restaurangens 
tjänstekvalitet och skiljer sig kundernas förväntningar och verklighet från varandra? Enkäten 
var tre sidor och målet var att den skulle vara så enkel för kunderna som möjligt. Före 
enkäterna delades ut godkändes den av både lärdomsprovhandledaren och av restaurangens 
fältchef. Språket i både den finska- och den svenska enkäten korrigerades av bekanta samtidigt 
som det kollades att enkäten var lätt att fylla i och att den var entydig.  
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I början av frågeformuläret förklarade skribenten kort varför undersökningen gjordes, att 
undersökningen gjordes anonymt samt var man kunde lämna den ifyllda blanketten. Både den 
finska och svenska versionen av frågeformuläret kan ses som bilaga 1 och 2. Efter inledningen 
ställdes bakgrundsfrågor angående kön och ålder. Skribenten var intresserad att veta hurudana 
kundens tidigare erfarenheter var av restaurangerna Golden Rax och därför ställdes frågor 
såsom: har Ni tidigare besökt Golden Rax och hur många gånger brukar Ni besöka Golden 
Rax?  För att bättre kunna förstå resultatet var det också viktigt att veta tidpunkten för deras 
besök, var det under lunchtiden, veckoslutet eller under någon annan tid? Det kunde vara 
intressant att jämföra kundernas erfarenheter under lunchtiden och på veckoslutet med 
varandra och se om det fanns någon större skillnad. 
 
För att kunna jämföra kundernas förväntningar och erfarenheter med varandra ställdes direkta 
frågor till kunderna. I fråga 6 ville skribenten veta hur viktigt kunden anser att faktorer som 
första intryck, trivsamhet, renhet, hygien etc. är i restauranger i allmänhet. Kunden skulle ringa 
in det rätta alternativet på skalan 1-5. Efter det följde fråga 7 där kunden skulle ringa in samma 
faktorer men speciellt för Golden Rax, Sello. Dessutom var skribenten mycket intresserad att 
få veta i fråga 8 vad kunderna ansåg om kundservicen i Golden Rax, Sello. Ett av de viktigaste 
delområden i restaurangens tjänstekvalitet är kundbetjäningen. Under varje personalmöte 
fäster man speciellt mycket uppmärksamhet på en bra kundbetjäning. 
 
I fråga 9 skulle kunden besvara om restaurangens tjänstekvalitet motsvarat de tidigare 
förväntningarna eller om de förändrats i en positiv eller negativ riktning. Har kunden t.ex. 
orealistiska förväntningar på restaurangen eller motsvarade förväntningarna erfarenheterna?  
Frågorna 10-12 behandlade kundernas erfarenheter. Har kunderna tillräckligt bra upplevelse 
av restaurangen för att göra ett nytt besök, rekommenderar kunden restaurangen för sina 
vänner och bekanta och vilket vitsord skulle de ge restaurangen? I fråga 13 kartlades Golden 
Rax, Sellos eventuella konkurrenter. Om kunden inte skulle besöka Rax, vilket annat alternativ 
vilka andra alternativ skulle han/hon välja? Fråga 14 var en öppen fråga där kunden hade 
möjlighet att ge förbättringsförslag samt kommentarer. Om kunden ville delta i tävlingen för 
att kunna vinna Rax presentkort skulle han/hon ge sina personuppgifter. 
 
6.3 Intervjuunderlag för ledningen och personalen 
 
Informationen som insamlades genom kundenkäterna avslöjar om det finns några 
problemområden inom gap 5. För att få reda på om det finns problemområden inom gapen 1-
3 ordnades intervjutillfällen med ledningen och personalen. Gap 4 valdes att inte analyseras i 
undersökningen då Golden Rax inte i allmänhet har aktiv och återkommande 
marknadskommunikation. Ledningen och personalen intervjuades muntligt med hjälp av 
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stödfrågor. Om något område väckte mer diskussion ställdes ytterligare frågor. Stödfrågorna 
för ledningen och personalen finns i bilagorna 3 och 4. 
 
Intervjun med både ledningen och personalen började med bakgrundsfakta såsom: hurudana 
är dina arbetsuppgifter och hur länge har du jobbat på Rax? För att få mera information om 
de anställda på Golden Rax, Sello ställdes frågor angående tidigare erfarenheter av 
restaurangbranschen och/eller tidigare utbildning inom branschen. Skribenten var också 
intresserad av orsaken till att de anställda sökt till Golden Rax och vad de anser är det bästa 
och det sämsta på jobbet?  
 
Stödfrågorna för både ledningen och personalen är indelade i olika temaområden såsom 
bakgrundsfaktorer, kundernas förväntningar, standarderna, kommunikation, arbetsuppgifterna 
och rekrytering och skolning. Denna indelning gjordes för att det skulle vara lättare att få en 
åskådligare sammanfattning. Efter bakgrundsfaktorerna ställdes frågor angående kundernas 
förväntningar. Gap 1 uppstår då ledningens uppfattning om kundens förväntningar inte 
överensstämmer med verkligheten. Därför ställdes frågor om tidigare undersökningar. Har 
ledningen information från tidigare undersökningar om hurudana förväntningar och 
erfarenheter kunderna har på Golden Rax, Sello? För att kunna jämföra om den målgrupp 
restaurangen definierat som sin målgrupp motsvarar verkligheten bad skribenten ledningen 
och personalen beskriva den nuvarande målgruppen. 
 
Gap 2 uppstår då de uppsatta standarderna inte överensstämmer med kundernas 
förväntningar. Det var därför mycket viktigt att få information av både ledning och personal 
om hurudana standarder restaurangen har. Är standarderna dokumenterade, är de tillgängliga 
för personalen och följs de i den dagliga verksamheten?  
 
I de följande två temaområdena ställdes frågor om kommunikationen på arbetsplatsen och om 
arbetsuppgifterna. Personalen skulle på en skala 1-5 bedöma olika påståenden angående t.ex. 
kommunikationen mellan individen och restaurangchefen och mellan individen och 
skiftesansvariga. Det kartlades också hur nöjd personalen var med sina arbetsuppgifter och 
hur nöjd ledningen trodde att de var. För att ta reda på om det finns ett problemområde inom 
gap 3, är det viktigt att veta om ledningen anställt de rätta personerna. Fungerar samarbetet 
mellan de anställda sinsemellan och mellan den anställda och ledningen, får personalen 
tillräckligt med feedback på sitt arbete och litar ledningen på sin personal. 
Gap 3 kan också uppstå om personalen inte förstår sin roll i företaget eller om det finns 
konfliktsituationer mellan personalen och kunderna. 
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Skribenten var också intresserad av att få veta hur hela rekryteringsprocessen gick till, för varje 
enskild individ samt hur de utbildats till pizzeriaarbetare. Finns det något som kunde 
förbättras i rekryteringsprocessen, hurudana egenskaper krävs av en pizzeriaarbetare, vad 
anser ledningen och personalen? Skribenten ansåg att vidareskolning för personalen arrangeras 
ganska sällan och ville därför veta om det fanns ett behov av detta. Frågorna ställdes till både 
personalen och ledningen. Eftersom Golden Rax ingår i den stora Restel-kedjan, ställdes en 
fråga angående avanceringsmöjligheter till både ledningen och personalen. Den sista frågan var 
en öppen fråga där både ledningen och personalen fritt kunde ge kommentarer och 
förbättringsförslag. 
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7 Analys av materialet från frågeformulären 
 
Analyseringen av materialet börjar med en översikt som baserar sig på de frågeformulär som 
lämnats in, totalt 111. Först behandlas bakgrundsfaktorerna såsom kön, ålder, tidigare besök, 
hur ofta besöks restaurangen och tidpunkten för detta besök. Efter denna översikt presenteras 
och analyseras svaren som hade med restaurangens tjänstekvalitet att göra. Den sista frågan i 
frågeformuläret var en öppen fråga där kunderna fick ge eventuella kommentarer och 
förbättringsförslag. 
 
7.1 Bakgrundsfaktorer 
 
Frågeformuläret besvarades av totalt 111 kunder. Av dessa var 61 kvinnor och 50 män. 
Eftersom målet var att få svar av ungefär 100 kunder, lika många män och kvinnor, ansåg 
skribenten att resultatet var representativt. 
 
Figur 4 Åldersfördelningen 
 
Största delen (32,4%) av respondenterna i undersökningen ligger i åldersklassen 26-35. Detta 
kan eventuellt förklaras med att personalen på företagen inom området besöker restaurangen 
speciellt under lunchtid. Näststörsta åldersgrupperna är 19-25 och 36-45 och de representerar 
19,8 % var för sig i undersökningen. För några år sedan gjordes en undersökning där resultatet 
påvisade att 18-25 åriga män och kvinnor besöker restaurangerna Golden Rax tydligt mer 
sällan än alla andra åldersgrupper. Golden Rax definierade målgrupper är främst familjer, 
ungdomar, unga vuxna, studeranden, lunchkunder och olika större grupper. Restaurangen har 
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också definierat åldersfördelningen till kunder mellan 10 och 35 år. Skribenten märkte, då hon 
stod vid kassan, att kunderna under 16 år och i åldern 16-18 inte gärna ville delta i 
undersökningen eller att de lät sina föräldrar fylla i frågeformuläret.  
På frågan 3, ”Har Ni tidigare besökt Golden Rax”, svarade endast 3 av 111 respondenter nej. 
De som svarade ja fortsatte till frågan som specificerar vilken Rax man besökt? De flesta av 
kunderna hade besökt Golden Rax restauranger i huvudstadsregionen. I Helsingfors finns det 
tre Golden Rax restauranger, i Esbo och i Vanda finns det en restaurang. Undersökningen gav 
vid handa att ungefär 72 % av respondenterna besöker Golden Rax restauranger en gång i 
månaden eller mer sällan, 22 % av respondenterna besöker restaurangerna 2-3 gånger i 
månaden och cirka 2 % en gång i veckan eller oftare. Frågan finns också illustrerad i bilaga 5 
(Figur a). 4 respondenter lät bli att svara på frågan. 
 
 
Figur 5: När besökte respondenterna Golden Rax, Sello 
 
Figur 5 visar att 44 % av respondenterna besökte restaurangen vid lunchtiden (11.00 – 15.00), 
29,4 % på veckoslutet och 26.6% vid någon annan tidpunkt. Under lunchtider är restaurangen 
oftast mycket välbesökt. Orsaken till detta kan vara att restaurangen är belägen i ett 
köpcentrum, vilket gör att det är smidigt för kunderna att komma för att äta t.ex. göra en paus 
vid julköpen. Buffépriset är förmånligare under lunchtiden från kl. 11.00 till 15.00. På 
veckoslutet hade kunderna ofta mindre tid att fylla i frågeformuläret då de ville äta snabbt för 
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att kunna fortsätta vidare. Kundgrupperna under de olika tidpunkterna på dagen kan 
analyseras på basen av när de ifyllt frågeformuläret. Detta illustreras i bilaga 5 (Figur b). Under 
lunchtiden fyllde 83% av alla 56+ åriga, cirka 60 % av alla 36-45 och 46-55 åriga 
frågeformuläret. Motsvarande procent för alla 16-18 åringar var 57 %. Av alla under 16 åriga 
ifylldes frågeformuläret till 50 % under någon annan tidpunkt.  
 
7.2 Restaurangens tjänstekvalitet 
 
Fråga 6 behandlade områden som hur viktigt kunderna anser att faktorer såsom första intryck, 
trivsamhet, renhet och hygien etc. anses i restauranger i allmänhet. Respondenterna skulle 
ringa in alternativet som bäst passade in på skalan 1-5. 5 representerade mycket viktigt, 4 
viktigt, 3 inte avgörande, 2 inte så viktigt och 1 stod för inte alls viktigt. Faktorerna som 
utvärderades var totalt 8 stycken och samma faktorer utvärderades i fråga 7 speciellt med 
beaktande av Golden Rax, Sello. 
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Figur 6: Hur viktigt anses följande faktorer i restauranger i allmänhet 
 
I figur 6 visas respondenterna åsikter om faktorer i restauranger i allmänhet. Den avgjort 
viktigaste faktorn (73,9%) var renhet och hygien. Som följande faktor var produkternas 
färskhet (68,5%). Detta resultat överraskade inte skribenten eftersom restaurangen tidigare fått 
en del kundfeedback om att restaurangen inte varit tillräckligt snygg och att produkterna i 
buffén inte alltid är färska. På tredje plats kom underhållet av buffén, 60,4 % av 
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respondenterna ansåg det som mycket viktigt. Menyns mångsidighet, maträtternas riklighet, 
pris/kvalitet, trivsamhet och första intrycket värderades som viktiga. Faktorer som inte ansågs 
avgörande var t.ex. menyns mångsidighet, maträtternas riklighet, trivsamhet och första 
intrycket. Skribenten hade fått frågor angående skillnaden mellan menyns mångsidighet och 
maträtternas riklighet då respondenterna inte helt förstod vad som avsågs. Med menyns 
mångsidighet ville skribenten få reda på om kunderna var nöjda med de alternativ som fanns 
tillbuds. Svarade man 4-5 var man nöjd medan en 1 betydde att respondenten kanske hellre 
ville ha andra sorter såsom hamburgare och makaroner. Menyns riklighet däremot skulle 
motsvara det man på finska kallar runsaus, alltså hurudant utbudet var. Svarade man med 4-5 
var man nöjd med mängden medan 1-2 gav tillhanda att maten kanske temporärt tagit slut vid 
några tillfällen. Respondenternas svar på dessa två faktorer bör alltså behandlas med en viss 
kritiskhet. 
 
I fråga 7 ville skribenten få information om kundernas erfarenhet av restaurangen Golden 
Rax, Sello. Samma faktorer beaktades även i denna fråga. I figur 7 kan man se vad 
respondenterna ansåg om restaurangen. 
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Figur 7 Kundernas erfarenhet av Golden Rax, Sello 
 
Såsom figur 7 illustrerar fördelades svaren i de olika kategorierna relativt jämt. I restaurangen 
Golden Rax ansågs förhållandet mellan pris och kvalitet vara mycket bra (12,6%) eller bra 
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(55,9%) Detta kan bero på att kunderna i och med att de betalar ett fast pris får äta och dricka 
så mycket de vill dvs. de får fritt välja vad de vill ha på sin talrik och äta sig mätta. En av 
orsakerna till att kunderna väljer Golden Rax är det förmånliga priset. Maträtternas riklighet 
och underhållet av buffén ansågs också som mycket bra eller bra. Speciellt oroväckande var att 
nästan 30 % av respondenterna ansåg att underhållet av buffén var nöjaktigt. Renheten och 
hygienen ansågs vara dålig i 18% av fallen. Detta kan delvis förklaras av när kunden besökt 
restaurangen, var det under en lugnare tid eller på veckoslutet. Restaurangen Golden Rax, 
Sello har också nyligen bytt städfirma och skribenten anser att renligheten har förbättrats 
mycket från det tidigare. Till städfirmans uppgifter hör till stösta delen att städa ytorna som är 
synliga för kunden. Restaurangens personal har också en egen städlista för vad som skall 
städas under varje dag och efter att städningen är gjord skall denna dag kvitteras i listan. 
Restaurangens stamkunder har också kommenterat att hela salen blivit mycket renare sedan 
den nya firman börjat städa. En mindre andel (2,7%) av respondenterna ansåg att menyns 
mångsidighet var mycket dåligt och de önskade eventuellt att nya produkter borde tillföras. I 
kategorierna restaurangens trivsamhet och restaurangens första intryck fördelades svaren i 
ganska olika åsikter. Nästan hälften av respondenterna ansåg restaurangens trivsamhet som 
endast nöjaktigt. I tidigare kundfeedback har kunderna kommenterat att restaurangen anses 
som mycket trång och att det inte finns tillräckligt med bord och stolar i salen. Det 
kommenterades också i den öppna frågan att restaurangen design borde förnyas, att designen 
nu ganska mycket liknar restaurangen McDonald´s. 47,4 % av respondenterna ansåg att 
restaurangens första intryck var bra och 37,8% nöjaktigt. Orsaken till att första intrycket 
ansågs som nöjaktigt kan bero på att det på måndagar, onsdagar och fredagar kommer stora 
lass med färska produkter som sedan personalen ställer i ordning. Personalen försöker tömma 
kärrorna så fort som möjligt, men en del kunder kan uppfatta kärrorna vara i vägen och 
kanske ge en rörig bild av restaurangen.  
 
I figur 8 görs en jämförelse mellan hur respondenterna klassificerat de olika faktorerna i 
restauranger i allmänhet och hur de ser situationen i Golden Rax, Sello. Som man kan se i 
figuren 8 finns det skillnader mellan klassificeringarna. Skalan som användes gick från 1-5 (där 
5 var mycket viktig/bra och 1 inte alls viktigt/mycket dåligt) Faktorerna som värderats mest 
lika var maträtternas riklighet och menyns mångsidighet. Brister finns i restaurangens renhet, 
hygien, underhållet av buffén och produkternas färskhet. Ingen av kategorierna för kundernas 
erfarenheter av restaurangen fick medeltalet över 4. Därför kan man säga att resultatet inte är 
så bra. Man har inte gjort liknande undersökning i restaurangen Golden Rax, Sello tidigare och 
därför kan man inte jämföra resultatet med eventuella uppsatta mål från hela kedjan. 
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Figur 8 Jämförelse mellan hur viktigt anses följande faktorer i allmänhet och mellan kundernas 
erfarenheter av Golden Rax, Sello 
 
Eftersom undersökningen påvisar att ca 72 % av respondenterna besöker Golden Rax en gång 
i månaden eller mer sällan är det speciellt viktigt att restaurangen koncentrerar sig på de 
faktorer som anses som mest viktiga för kunderna dvs. renhet, hygien och produkternas 
färskhet. Detta för att få kunderna att besöka restaurangen oftare. 
 
En jämförelse mellan respondenternas erfarenheter av restaurangen vid både lunchtiden och 
på veckoslutet påvisar endast marginella skillnader. Denna information överraskade skribenten 
en aning eftersom man kunde förvänta sig en större skillnad mellan upplevelserna under 
lunchtiden och på veckoslutet då försäljningen under veckoslutet är så mycket större.  
Respondenternas erfarenheter vid de båda tidpunkterna finns illustrerad i bilaga 5 (Figur c och 
d). De faktorer som mest skilde sig från varandra var första intrycket och trivsamheten. Både 
första intrycket av restaurangen och trivsamheten ansågs som bättre på veckoslutet än vad de 
ansågs vara under lunchtiden. Första intrycket ansågs som mycket bra i 28% av fallen och bra i 
53% av fallen på veckoslutet medan motsvarande siffror under lunchtiden var 13 % och 55 %. 
Respondenterna ansåg att trivsamheten på veckoslutet var mycket bra 22 % eller bra 59% 
medan motsvarande siffror under lunchtiden var 6% och  36 %.Då man frågade 
respondenterna om trivsamheten under lunchtiden valdes alternativet nöjaktigt av 49 % när 
endast 9 % valde alternativet på veckoslutet. På veckoslutet ansågs en mindre del av faktorer 
vara dåliga, faktorer som menyns mångsidighet, produkternas färskhet och förhållandet mellan 
priset och kvaliteten medan man under lunchtiden ansåg att faktorer som första intrycket, 
trivsamhet, renhet, hygien och underhållet av buffén som dåliga. Det fanns alltså en betydande 
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skillnad mellan de faktorer man ansåg vara dåliga beroende på vilken tidpunkt man besökt 
restaurangen. 
 
7.3 Kundbetjäning 
 
Fråga 8 behandlade faktorer om kundbetjäningen. Respondenterna värderade faktorer som 
servicens snabbhet, personalens yrkeskunnighet och personalens vänlighet på skalan 1-5 (5= 
väldigt nöjd, 4 = nöjd, 3 = nöjaktig, 2 = missbelåten, 1 = väldigt missbelåten). Det bästa 
resultatet gavs för personalens i sin helhet och för personalens vänlighet. Respondenternas 
åsikter om kundbetjäningen finns illustrerad i figur 9. Respondenterna var närmast missnöjda 
med personalens hjälpsamhet (8,1%), servicens snabbhet (7,2%), personalens yrkeskunnighet 
(5,4%) och personalens artighet (3,6%). En ännu mindre andel av respondenterna var väldigt 
missnöjda med servicens snabbhet och personalens vänlighet.  
 
En av orsakerna till detta missnöje med servicens snabbhet kan bero på de längre väntetiderna 
som uppstår då restaurangen är fylld av kunder. Vid sådana tidpunkter måste kunden köa vid 
kassan och vänta att personalen hittar ett ledigt bord för honom/henne. Först därefter kan 
kunden betala för sin mat. Kunden kan inte reservera eller välja ett bord på förhand utan 
lediga bord ges den som står först i kön. Trots att detta förfarande klart informeras vid 
ingången händer det ofta att kunderna inte följer reglerna i synnerhet då kön minskar långsamt 
och kunderna är hungriga. Detta system har ändå ansetts fungera bättre än ett system där man 
tar betalt av kunden som därefter själv får se sig om efter ett ledigt bord.  
 
I fall då skribenten informerade kunder om frågeformuläret och då de fyllde i trots att de inte 
var vidare intresserade kunde det ha påverkat negativt på deras syn på kundbetjäningen. Då 
restaurangen är fylld av kunder har personalen mycket att göra då de skall tillreda ny pizza, 
fylla på med mera mat i buffén, betjäna kunder mm. Personalen är mycket stressad och detta 
kan påverka på t.ex. personalens vänlighet och yrkeskunnighet trots att det inte borde göra 
det. 
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Figur 9: Erfarenheten av kundservicen 
 
7.4 Kundernas förväntningar och erfarenheter 
 
Fråga 9 löd: Hur motsvarade restaurangen Era förväntningar? Med denna fråga ville 
skribenten veta om kundernas förväntningar överensstämde med den erfarenhet de hade av 
Golden Rax, Sello. Respondenterna kunde välja alternativen: överskred mycket 
förväntningarna, överskred en aning förväntningarna, motsvarade förväntningarna, en aning 
besviken och en stor besvikelse. Figur 10 illustrerar hur svaren fördelades. 79,1 % av 
respondenterna ansåg att restaurangen motsvarade förväntningarna. Resultatet kan uppfattas 
både som positivt och negativt eftersom man inte vet hur stora föväntningar kunderna har på 
restaurangen. Om t.ex. kunden inte förväntar sig något stort av restaurangens tjänstekvalitet är 
detta resultat inte så positivt. Resultatet visade också att 1,8 % av respondenternas ansåg att 
förväntningarna överskreds mycket, 10% att förväntningar överskreds en aning medan 9,1 % 
av respondenterna ansåg sig vara en aning besvikna. Ingen av respondenterna valde 
alternativet en stor besvikelse. 
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Figur 10 Motsvarade restaurangen förväntningarna 
 
 
Hälften av dem som var en aning besvikna på restaurangens tjänstekvalitet besökte 
restaurangen vid lunchtiden, 30 % på veckoslutet och 20 % under någon annan tid. Hälften av 
dem som valt alternativet överskred en aning förväntningarna och överskred mycket 
förväntningarna besökte restaurangen vid lunchtiden. Den andra hälften (50%) hade besökt 
restaurangen vid en annan tidpunkt. Frågan finns illustrerad i bilaga 5 (Figur e).  Som 
sammanfattning kan man konstatera att respondenterna  i huvudsak var nöjda, att kundernas 
förväntningar var realistiska och att tjänstekvaliteten motsvarade deras förväntningar. De som 
hade valt alternativet en aning besviken fanns i åldersklasserna 16-18, 26-35, 36-45 och 46-55. 
De som var mycket nöjda med tjänstekvaliteten fanns i åldersklasserna 16-18 och 26-35. 
Frågan finns illustrerad i bilaga 5 (Figur f). 
 
Då respondenterna svarade på fråga 10 om de har som avsikt att besöka restaurangen på nytt 
svarade 92,7% ja, 5,5% nej och 1,8 % kanske. Detta resultat är mycket uppmuntrande för 
restaurangen Golden Rax i Sello. Frågan finns illustrerad i bilaga 5 (Figur g) 
 
Då man frågade respondenterna om de skulle rekommendera Golden Rax, Sello för sina 
vänner och bekanta kunde de välja alternativen: högst troligt, troligen, vet inte, troligen inte 
och absolut inte. Frågan är illustrerad i figur 13. Det svarsalternativet som respondenterna 
 46 
oftast valt (46,4%) var att de troligen kan tänka sig att rekommendera Golden Rax, Sello. 15,5 
% hade valt alternativet högst troligt, 25,5% visste inte medan  11,8% skulle troligen inte 
rekommendera restaurangen och 0,9 % absolut inte. Respondenterna som troligen inte skulle 
rekommendera restaurangen hade varit en aning besviken med restaurangens tjänstekvalitet. 
Resultat visar dock att de flesta respondenter är nöjda med restaurangens tjänstekvalitet och 
därför också skulle kunna rekommendera den för sina vänner och bekanta. 
 
 
 
Figur 13 Rekommenderas restaurangen för vänner och bekanta 
 
 
I frågan 12 skulle respondenterna ge ett vitsord för restaurangen som helhet på skalan 1-10 (1 
= mycket dåligt, 10 = mycket bra). Medeltalet blev nästan 8 (7,83). Då respondenterna 
besvarade exempelvis 8 ½ eller 8+ tolkade skribenten svaret som det närmaste heltalet.   
 
För att utreda Golden Rax, Sellos eventuella konkurrenter inom närområdet ställdes frågan 
”om Ni inte skulle besöka Golden Rax, Sello vilket annat/vilka andra alternativ skulle Ni 
välja”. Skribenten indelade restaurangerna i mindre grupper och den grupp som nämndes 
oftast var snabbmatsrestaurangerna såsom Hesburger, McDonald´s och Subway. På andra 
plats kom etniska restauranger såsom kinesiska restaurangen, indiska restaurangen och wrong 
noodle bar. Ungefär 10 % nämnde också andra pizzerior såsom Classic Pizzeria och 
Kotipizza. Respondenternas svar finns i tabell 2. Frågan missförstods också av en del 
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respondenter då de tolkade frågan som vilken annan Golden Rax restaurang skulle de välja 
istället för Sello. Därför svarade en mindre del respondenter t.ex. Golden Rax i Åbo, Lahtis 
eller Villmanstrand. Respondenternas svar angående val av annan Golden Rax restaurang 
finns illustrerad i tabell 3 nedan. 
 
Tabell 2. Respondentermas svar angående alternativ istället för restaurangen Golden Rax, 
Sello 
Kategori Exempel på restauranger 
Antal 
svar 
Snabbmat Hesburger, Mcdonald´s, Subway 34 st. 
Etnisk  Kinesisk och indisk restaurang 22 st. 
Familj restaurang Chicós 13 st. 
Pizzeria 
Kotipizza, Classic Pizza och Pizza 
Hut 12 st. 
Restaurang & Bar Fennia och Base 11 st. 
Finns inga andra 
alternativ  4 st. 
Café  Café Picnic och andra caféer 3 st. 
 
Tabell 3. Respondenternas svar angående val av annan Golden Rax restaurang 
Golden Rax restaurang Antal svar 
Myrbacka 6 st 
Helsingfors 4 st. 
Åbo 2 st. 
Villmanstrand 1 st. 
Lahtis 1 st. 
 
7.5 Övriga kommentarer och förbättringsförslag 
 
Övriga kommentarer och förbättringsförslag finns i bilaga 6. Tabell 4 illustrerar en del av 
respondenternas kommentarer och förbättringsförslag. Respondenterna var speciellt 
missnöjda med att restaurangen inte har en egen toalett eller att det inte finns något ställe där 
man kan tvätta sina händer. Pizzorna ansågs ha för lite fyllning och vid tidpunkter då 
restaurangen var mycket välbesökt tog pizzorna oftast slut för en stund och när det bjöds mer 
skulle man hålla sig framme i tid för att få en bit. Andra kommentarer var att man önskade 
mer produkter med låg laktoshalt eller glutenfria produkter. Respondenterna hade kanske 
aldrig frågat personalen om produkternas innehåll då alla produkter i buffén redan nu är av låg 
laktoshalt. Alla pizzor (utom den vegetariska pizzan som är av låg laktoshalt) är t.om helt 
laktosfria. I buffén finns det också flera alternativ för dem som bara kan äta glutenfria 
produkter, kunden kan beställa en egen pizza med tre fyllningar av eget val och dessa tillreds 
på ett glutenfritt botten, dessutom är följande produkter glutenfria, gräddpotatis, chicken 
wings, knackkorvar och salladsåsen. Positiva kommentarer var att restaurangen betjänade 
också på svenska, hade god mat och att konceptet var världens bästa. 
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Tabell 4. Respondenternas kommentarer och förbättringsförslag 
Negativt Underhållet av buffén borde förbättras 
  Pizzorna alltid slut och man måste vänta länge på att det tillreds nya 
  Mera fyllningar på pizzorna 
  En förbättring av restaurangens trivsamhet 
  Mycket buller 
  Restaurangen borde ha en egen toalett 
  Mera bord för kunderna 
    
Positivt Konceptet är världens bästa 
  God mat 
  Bra att personalen kan svenska 
    
Önskemål Olika kampanjer ex. italiensk mat. 
  Mångsidigare produkter i buffén 
  Erbjuda tortillor 
  Att byta mögelosten och tonfisken till ett annat märke 
  Billigare priser 
    
Förbättringsförslag Mera personal under de tidpunkter då restaurangen är välfylld. 
  Ett bättre kösystem 
  Åldersgränsen för barnpris borde höjas (nu 10 år) 
  Nya möbler (stolar och bord) 
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8 Analys av materialet från intervjuerna 
 
I detta avsnitt presenteras resultatet av intervjuerna med ledningen och personalen. Både 
stödfrågorna för ledningen och personalen finns i bilagorna 3-6. Ledningen bestod av 
fältchefen, restaurangchefen och skiftesansvariga. Totalt intervjuades 9 av de anställda. 
Stödfrågorna för både ledningen och personalen var mycket lik varandra då man på detta sätt 
bättre kunde jämföra resultaten med varandra. Informationen från både ledningens och 
personalens intervjuer  är indelad i olika delområden. 
 
8.1 Bakgrundsfaktorer 
 
Personalen som intervjuades var i åldern 17-21 och arbetsuppgifterna kunde vara antingen 
kock eller servitris. Kockens uppgift är att tillreda pizza, värma lasagne, gräddpotatis, chicken 
wings etc. Servitrisen sköter om kassan, restaurangsalen, fyller på buffén etc. En del av de 
anställda hade utbildning att jobba som både servitris eller kock medan en del bara hade 
utbildning till någondera. Målet i Golden Rax, Sello att alla anställda kan jobba inom alla 
områden. På detta sätt kan den ena anställda hålla paus och det underlättar också då man 
planerar jobbturerna. 
 
De anställda har jobbat på Golden Rax, Sello varierande länge, från 4 månader till 1,5 år. För 
de flesta är detta jobb det första och ingen hade direkt tidigare utbildning eller erfarenhet inom 
restaurangbranschen. Några av de anställda hade praktiserat på café eller restaurang. Orsaken 
till att de sökt till Golden Rax, Sello var närmast att de behövde arbete för att förtjäna pengar. 
Orsakerna var också att restaurangen var nära beläget, hade bra förbindelser med tåg eller buss 
eller att en vän rekommenderat arbetsplatsen för den anställda. De flesta hade fyllt i en allmän 
ansökan till alla Golden Rax restauranger och blivit intervjuade i Golden Rax, Sello. Då 
skribenten frågade vad som är det bästa/sämsta i att jobba på Golden Rax, Sello svarade alla 
anställda att det bästa var en positiv arbetsandra, bra jobbtider och en trevlig personal. Det 
sämsta i jobbet ansågs vara stressen under de hektiska tidpunkterna då det finns för lite 
personal, att man inte alltid hinner ta paus och att det inte finns tillräckligt med arbetskläder. 
 
Fältchefen har jobbat på Golden Rax i över 17 år, restaurangchefen 3 år och den 
skiftesansvariga i 2,5 år. Arbetsuppgifterna skiljer sig mycket från varandra. Fältchefen jobbar 
som förman för alla restaurangchefer. Till arbetsuppgifterna hör att resa runt i landet och 
ansvara för alla Golden Rax restaurangerna. Kedjechefen som motsvarar en egentlig 
verkställande direktör ansvarar för de större planeringarna medan fältchefen sköter om att 
planerna verkställs. Till restaurangchefens uppgifter hör både det utförande- (servitris och 
kock) och det operativa arbetet. Operativa arbetsuppgifter är t.ex. att kontrollera restaurangens 
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finansiering (budgetering, fakturering etc.), skicka löneuppgifterna vidare till lönekontoret, 
göra inventeringar, sköta om rekryteringen och arrangera personalmöten och deltaga i 
ledningsmöten. Skiftesansvariga sköter också om en del av de tidigare nämnda uppgifterna 
och utbildar t.ex. dessutom  nya anställda, beställer nya produkter och kontrollerar att de rätta 
produkterna erhålls. 
 
Skribenten ville också ta reda på om ledningen i sin dagliga verksamhet kommer i direkt 
kontakt med kunderna. Eftersom både restaurangchefen och den skiftesansvariga också 
arbetar som kock och servitris anser båda grupperna att de kommer i direkt kontakt med 
kunderna. Fältchefen däremot har inte mycket daglig kontakt med kunderna men ändå nu och 
då under veckan. Till hans arbetsuppgifter hör nämligen att besvara kundernas frågor samt ta 
del av kundfeedbacken. 
 
8.2 Kundernas förväntningar 
 
Skribenten var intresserad av att höra både ledningens och personalens åsikter om vilka 
förväntningar och erfarenheter de tror att kunderna har på Golden Rax, Sello. Personalen 
ansåg att kunderna förväntar sig att restaurangen är ren, att det är enkelt att komma till 
restaurangen, att buffén är fylld av färskt mat och att personalen är vänlig och ler mycket. 
Eftersom konceptets affärsidé är ”ät och drick så mycket du vill” förväntar sig kunden att få 
äta sig mätt och när maten börjar ta slut vid det stående bordet fylls det genast med nya 
produkter. Kunden borde inte behöva vänta länge på att få mat. Personalen tror också att 
kunderna för det mesta är nöjda med restaurangens tjänstekvalitet. Restaurangen erbjuder mat 
till ett förmånligt pris och kunderna lämnar restaurangen mätta. 
 
Ledningen är på många punkter av samma åsikt som personalen. De tror att kunderna 
förväntar sig att få mat genast och till ett förmånligt pris. För det mesta har kunderna en bra 
bild och erfarenhet av restaurangen. Om man ser på försäljningssiffrorna, kan man konstatera 
att de visat en växande tendens och detta ger indikationer på att kunderna varit nöjda med 
restaurangens tjänstekvalitet. Tidigare kundfeedback visar att kunderna inte alltid är nöjda med 
kundbetjäningen, restaurangens renlighet och att en del produkter varit slut i buffén då 
restaurangen varit välfylld.  
 
Det har tidigare gjorts undersökningar i restaurangerna Golden Rax. För ett år sedan gjordes 
en undersökning som främst behandlade marknadsföringen. Undersökningen gav uppgifter 
om kundernas hemorter samt vilka marknadsföringsatsningar som varit lönande. I Restel 
business school, som är del av koncernens utbildningssystem, har man gjort en 
kundtillfredsställelseundersökning där målgruppen var familjer. Undersökningen gjordes för 
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ett och ett halvt år sedan och i den ville man veta hurudana lekplatser som behövs i 
restauranger. Ingen undersökning lik denna har gjorts tidigare.  
 
Restaurangen besöks av många olika kundgrupper beroende på tidpunkten. Under lunchtiden 
besöks restaurangen av personal från de närliggande företagen och på veckosluten besöker 
familjer restaurangen. Restaurangen besöks i allmänhet av de målgrupper som specificerats i 
konceptet medan en växande ny kundgrupp utgörs av åldringar och utlänningar. 
 
8.3 Standarderna 
 
I detta delområde ville skribenten fråga ledningen och personalen om de anser att 
restaurangen följer vissa standard, är dessa standarder dokumenterade och tillgängliga och 
följer hela personalen dem. Då denna fråga ställdes till personalen förklarade skribenten vad 
en standard är i allmänhet då alla inte kände till ordet betydelse. Olika standarder som 
nämndes var hur man rangordnade arbetsuppgifterna enligt angelägenhet, städlistan, 
glassförsäljning, vänlig och leende personal, en bra kundbetjäning etc. Dessa standarder tas 
ofta upp till diskussion under personalmötena. En av de anställda ansåg också att det 
framhävts att personalen ständigt skulle vara sysselsatt vilket ledde till att man inte hade 
möjlighet att ta ut paus. Personalen skall också känna till produkternas innehåll och kan vid 
behov också förklara prisskillnaderna för de olika alternativen i buffén. 
 
Enligt ledningen har restaurangen standarder såsom städlistan, en lista på vad som skall städas 
varje dag, att man fyller i listan samt kvitterar. Dessutom skall varje Golden Rax restaurang 
erbjuda samma produktalternativ. Restaurangen skall följa det som står i konceptet dvs. buffen 
är fylld av färsk mat,  pizzan är tillredd på det rätta sättet, personalen är vänlig och kommer 
ihåg att le samt att alla kunder i Golden Rax restaurangerna betjänas likvärdigt.  
 
Då man frågade de anställda om dessa standarder är dokumenterade och är de tillgängliga 
svarade en del av personalen att de var dokumenterade men att de inte riktigt visste var de 
skulle börja leta efter informationen. Personalen nämnde dock att standarderna kunde hittas i 
personalens dagbok vid kassan, i gamla personalmötesprotokoll eller i personalmappen 
ovanom skrivbordet. Städlistan kunde finnas på väggen och man kunde alltid vid behov fråga 
de andra anställda. 
 
Ledningens svar var att konceptbeskrivningen fanns i personalmappen men att alla anställda 
kanske inte visste eller kom ihåg var standarderna fanns dokumenterade. På personalmöten 
försöker ledningen emellanåt påminna var standarderna finns dokumenterade.  
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Nyttan med standarderna är att allt fungerar i restaurangen, att kunden får en bra 
kundbetjäning och att det är enkelt för kunden att äta i restaurangen. Målet är ju att kunden är 
nöjd med restaurangens tjänstekvalitet. Med hjälp av standarder kan man bättre kontrollera 
svåra kundbetjäningssituationer och man lär sig mycket om kundbetjäningen i allmänhet samt 
andra faktorer inom restaurangbranschen. 
 
Då man frågade dels ledningen och dels personalen om dessa standarder efterföljs av alla var 
svaren mycket varierande. En del av personalen ansåg att alla försöker följa dem men att det 
emellanåt kan vara en aning krävande, exempelvis då restaurangen är välfylld. En del ansåg 
också att det i mycket berodde på de enskilda anställda. De som jobbat inom restaurangen 
under en längre tid följer standarderna medan de nya anställda kanske inte gör det. Man 
nämnde också en del anställda som endast tänker på sig själv t.ex. slutade arbeta då arbetsturen 
tog slut trots att det fanns mycket ogjort i restaurangen. 
 
Enligt ledningen följer de flesta anställda standarderna medan restaurangerna har ständiga 
problem då det inte finns tillräckligt med tid/resurser för att utbilda alla anställda om dessa 
standarder och vikten att efterfölja dem. Man säger att varje anställd utbildar varandra varje 
dag. Ledningen försöker ändå sitt bästa. 
 
Då man frågade ledningen om de anser sig ha en bra möjlighet att göra förändringar i 
restaurangens verksamhet var svaret jakande. Restaurangchefen och den skiftesansvariga kan 
ge förbättringsidéer som diskuteras gemensamt under ledningsmötena. Innan dessa idéer 
förverkligas måste de fungera i alla Golden Rax restaurangerna runt om i Finland. Fältchefen 
har ganska stora möjligheter att påverka restaurangens verksamhet och vill gärna höra 
restaurangchefernas kommentarer om t.ex. hur bra kampanjerna fungerade. 
 
8.4 Kommunikationen 
 
I detta delområde behandlas påståendena om kommunikationen på arbetsplatsen och om alla 
de anställda behandlas rättvist. Både ledningen och personalen skulle på skalan 1-5 ( 5 = 
mycket bra, 4 = bra, 3 = nöjaktigt, 2 = dåligt, 1 = mycket dåligt) välja det bästa alternativet för 
de olika påståendena. De tre första påståendena som ställdes personalen hade och göra med 
hur bra kommunikationen fungerar mellan dem och fältchefen,  restaurangchefen, och dem 
och skiftesansvariga. Under intervjuerna med de anställda kom det fram att mycket få av dem 
hade träffat fältchefen och därför beslöt skribenten att inte fråga de anställda frågorna 
angående kommunikationen mellan fältchefen och de anställda. I figuren 14 på nästa sida 
illustreras personalens åsikter angående kommunikationen och rättvisan på arbetsplatsen. 
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Figur 14 Kommunikationen och rättvisan på arbetsplatsen enligt personalen 
 
De påståenden som närmast skiljde sig en aning från de andra var påståendena angående 
restaurangchefen. I övrigt var resultaten ganska positiva. Ingen hade valt att använda 
alternativet mycket dåligt. Det måste också beaktas att endast 9 anställda deltog i 
undersökningen och därför motsvarar procenten 11,1 att endast en person svarat så. I 
påståendet om kommunikationen mellan restaurangchefen och personalen svarade 66,7% av 
de anställda att den var mycket bra, 11,1% bra, 11,1% nöjaktigt och 11,1 % dålig. I påståendet 
om restaurangchefen behandlar de anställda rättvist svarade 77,8 % mycket bra, 11,1 % 
nöjaktigt och 11,1% dåligt. Speciellt bra tyckte personalen att kommunikationen mellan 
skiftesansvariga och personalen var då 77,8 % svarat mycket bra och 22,2 % bra och att 
skiftesansvariga behandlar personalen rättvist ansågs man på samma sätt. Kommunikationen 
mellan den övriga personalen och den ifrågavarande ansågs som bra och den ifrågavarande 
ansåg sig också vara rättvist behandlad av den övriga personalen.  
 
Ledningen tillfrågades också hur bra de kommer överens med varandra och man ansåg att 
kommunikationen mellan fältchefen/restaurangchefen och den skiftesansvariga fungerade 
mycket bra eller bra. Ledningen ansåg också att de kom bra överens med den övriga 
personalen och att de behandlade personalen rättvist. En av dem ansåg dock att det alltid finns 
sätt att göra det mer rättvist på arbetsplatsen.  
 
I detta delområde ställdes frågan om stamkunderna behandlas annorlunda än de andra 
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kunderna. Frågan ställdes till både ledningen och personalen. Personalen ansåg att 
stamkunderna inte behandlas avvikande. Golden Rax, Sello besöks av ganska många 
stamkunder. Personalen kanske diskuterade lite mer med dem de kände från förut. Denna 
fråga väckte diskussion speciellt angående en äldre manlig kund som besökte restaurangen 
varje dag. Denna stamkund får oftast glassen på köpet. 
 
Ledningen ansåg inte heller att det fanns några märkbara skillnader i hur stamkunderna 
behandlas. Eventuellt kommunicerar personalen mer med dessa stamkunder. Det finns i 
planerna från och med nästa år (2009) att lansera ett såkallat pizzapass i vilket stamkunderna 
kan samla på megabuffé stämplar. Efter det att passet är fylld erbjuds nästa buffé gratis. 
 
8.5 Arbetsuppgifterna 
 
Inom detta temaområde framfördes olika påståenden för både ledningen och personalen 
angående personalens arbetsuppgifter De skulle med på skalan 1-5 ( 5 = mycket bra, 4 = bra, 
3 = nöjaktigt, 2 = dåligt, 1 = mycket dåligt) välja det bästa alternativet för de olika påståenden. 
För att enklare kunna skilja påståendena från varandra illustrerades de i två olika figurer (figur 
15 och 16). Figurerna illustrerar vad personalen ansåg om sina arbetsuppgifter. 
 
I det första och kanske det viktigaste påstående frågades om personalen är nöjd med sina 
arbetsuppgifter. Svaren fördelades så att en ansåg sig vara mycket nöjd med sina 
arbetsuppgifter, fyra ansåg sig vara nöjd, tre ansåg sina arbetsuppgifter vara nöjaktiga och en 
var inte nöjd. Under intervjuerna med personalen framgick att arbetsuppgifterna var mycket 
monotona och enkla. Detta kan vara en av orsaken till att alla inte är nöjda med sina 
arbetsuppgifter. 
 
På de första fem påståendena valde ingen av personalen alternativet mycket dåligt. Personalens 
motivationsnivå skiljde sig märkbart på de andra påståendena. 1/3 av personalen ansåg 
motivationsnivån vara dålig, 1/3 nöjaktigt och 1/3 bra. En del av personalen nämnde också 
att motivationsnivån sjunker då restaurangen är välfylld av kunder. Allting måste skötas på 
samma gång och personalen ansåg att det emellanåt fanns för lite anställda under de häktigaste 
tiderna. Också negativ kundfeedback sänker personalens motivationsnivå. Största delen av 
personalen ansåg att det tilldelas tillräckligt med ansvar och att arbetsuppgifterna är tillräckligt 
utmanande. De anställda förstår också sin egen roll i företaget och vad som krävs av dem på 
arbetsplatsen. 
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Figur 15 Personalens arbetstillfredsställelse 
 
Som man kan se i figur 16 var personalen inte så nöjd med möjligheten att påverka 
restaurangens verksamhet och alla skulle inte rekommendera restaurangen för sina vänner och 
bekanta. En av de anställda ansåg att lönenivån motsvarar  kunnandet mycket väl, fem väl, två 
nöjaktigt och en mycket dåligt. De anställda ansåg också att de för det mesta fick tillräckligt 
med feedback. Två ansåg att personalen hade mycket dåliga möjligheter att påverka 
restaurangens verksamhet, Fyra ansåg att påverkningsmöjligheterna var nöjaktiga, två bra och 
en mycket bra. Under diskussionen med personalen framgick att ledningen, i detta fall 
restaurangchefen och den skiftesansvariga, inte alltid lyssnar på sina anställda i tillräcklig 
utsträckning. Som exempel nämndes att då någon av de anställda kommit med någon idé som 
skulle förbättra restaurangens tjänstekvalitet kändes det som om hans/hennes idéer inte 
beaktades utan verksamheten fortsatte som förut. Fyra skulle mycket säkert rekommendera 
Golden Rax, Sello för sina vänner och bekanta, två skulle nog rekommendera, en skulle 
kanske rekommendera och två skulle troligen inte rekommendera restaurangen. 
 
De anställda ansåg att ledningen litar tillräcklig på personalen och de kände sig väl/mycket väl 
välkomna som nyanställd. Under sin första arbetstur presenteras de nyanställda för sina 
kolleger och efter detta strävar man att de skall vara en del av teamet. Detta ansågs vara lyckat 
eftersom alla de anställda nämnt den goda andan på arbetsplatsen som det bästa i arbetet. 
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Figur 16 Personalens arbetstillfredsställelse 
 
 
Ledningens svar på frågan hur nöjda personalen är på sina arbetsuppgifterna var antingen att 
de är nöjaktigt nöjda eller att de är nöjda. Motivationsnivån är beroende på hurudan attityd 
den anställda har i allmänhet. Stressnivån hos en del anställda är sämre och detta påverkar 
direkt motivationsnivån. Ledningen strävar att ge de anställda tillräckligt ansvar  och svarar att 
de tror att personalen anser sina arbetsuppgifterna vara tillräckligt krävande. I början känns 
kanske arbetsuppgifterna ganska krävande men efter en tid lite mindre krävande. 
 
På frågan angående lönenivån i förhållande till kunnandet fördelades ledningens svar i mycket 
bra, bra och nöjaktigt. Det finns vissa riktlinjer för lönenivå hos de anställda och 
löneförhöjningar måste hållas inom rimliga gränser. Lönenivån är också beroende på hur länge 
den anställda arbetat inom samma företag. Ledningen strävar att ge de anställda positiv 
feedback och emellanåt också konstruktiv feedback då allt inte gått enligt förväntningarna. Då 
man läser de gamla personalmötesprotokollen finns denna feedback dokumenterad. Under 
diskussionen med ledningen framgick det också att det är mycket svårt för finländare att ge de 
anställda positiv feedback då de utfört arbetet väl. Detta är en sak som alla borde bli bättre på. 
Ledningen ansåg att de anställda hade nöjaktigt med möjligheter att påverka restaurangens 
verksamhet men ansåg att de kunde lita på sina anställda i mycket hög grad. 
 
8.6 Rekrytering och skolning 
 
Detta temaområde omfattar frågor angående rekrytering, utbildning, personalmöten och 
avanceringsmöjligheter. Första frågan var vilka egenskaper som krävs av en pizzeriaarbetare. 
De anställda kunde inte först precisera några men efter att ha funderat en stund kunde de 
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komma med kommentarer.  En pizzeriaarbetare bör vara positiv, komma bra överens med 
andra, tåla stressen och kunna engelska åtminstone nöjaktigt. För en del av personalen hade 
restaurangchefen också poängterar att läkarkontrollen kommer att innefatta också ett drogtest. 
Under arbetsintervjun hade det inte ställts några ålderskrav. En stor del av de anställda började 
arbeta på Golden Rax, Sello då det var ett stort behov av arbetare i allmänhet under december 
månad. 
 
Alla anställda utbildades på Golden Rax, Sello. Utbildningen skedde så att de i början var med 
som extra arbetskraft och samtidigt under arbetsturen fick lära sig allt som behövdes. Både 
restaurangchefen, den skiftesansvariga och de övriga anställda hjälpte till i utbildningen. Då 
skribenten frågade de anställde om de fått tillräckligt med tid att lära sig innan de arbetade 
självständigt svarade alla jakande. De anställda ansåg att det var bra att de genast själv fick 
prova och fundera själv. För en del gavs utbildningen under en längre tid jämfört med andra 
vilket berodde på att de hade mindre antal jobbturer. 
 
Personalen ansåg att det arrangeras tillräckligt med vidareutbildning. Ett av de obligatoriska 
utbildningstillfällena för hela personalen är den såkallade pizzamästarutbidningen. Personalen 
ansåg att det inte finns något behov av någon annan form av vidareutbildning.  En av de 
anställda var intresserad av att delta i någon typ av kundbetjäningskurs. Personalmöten ordnas 
en gång i månaden och det tyckte personalen var lämpligt. 
 
På frågan om möjligheter att avancera i arbetet gav de anställda varierade svar. En del visste 
inte exakt hur det fungerar på Restel, men de ansåg ändå att om man är tillräckligt motiverad 
och verkligen ville byta arbete inom kedjan skulle det vara möjligt. Då man får tillräckligt med 
erfarenhet kan man t.ex. redan avancera till restaurangchef. 
 
I tidigare rekryteringsannonser om pizzeriaarbetare till Golden Rax, Sello framhävs att man 
skall vara myndig, ha en ren bakgrund och kunna finska, svenska och engelska. Det framhävs 
också att man skall vara positiv, utåtriktad, motiverad och duktig. Ledningen svarade att de 
antog att de anställda inte kom ihåg vad som sagts om kraven på en pizzeriaarbetare under 
arbetsintervjun då de anställda varit spända och nervösa under hela tillfället. Ledningen strävar 
att inte låta en person under 18 arbeta ensam utan stöd av en äldre kollega. Ledningen 
berättade också att drogtestet numera nämns under intervjutillfället.  
 
De nyanställda utbildas på Golden Rax, Sello och utbildningen ges av alla anställda. Ledningen 
strävar att vara närvarande under de första arbetsturerna. Alla anställda tas mycket väl emot i 
företaget och de känner sig snabbt som del i teamet. Vidareutbildning som arrangeras för 
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personalen är pizzamästarskolningen, Restel business school och detta år arrangeras en 
såkallad utbildning för nyckelanställda, (avaintyöntekijä) en från varje restaurang. Första hjälp 
utbildning ges också med jämna mellanrum. Restel business school erbjuder en utbildning 
som tar 9 månader i anspråk och till denna utbildning kan man ansöka varje vår. I detta 
utbildningsprogram kan man få utbildning till skiftesansvarig eller restaurangchef. Ledningen 
ansåg att det inte finns ett stort behov av vidareutbildning för de anställda och 
vidareutbildning arrangeras heller inte på grund av behovet att spara in på kostnader. Enligt 
planerna skulle en kundbetjäningsutbildning arrangeras på våren men denna hade blivit flyttad 
till ett senare tillfälle. Ledningen ansåg att de anställda har bra möjligheter att avancera inom 
Restel kedjan. Allting är beroende på den anställdas motivationsnivå. 
 
8.7 Personalens kommentarer och förbättringsförslag 
 
Personalen förde fram många olika kommentarer och förbättringsförslag. Som ett stort 
problem i Golden Rax, Sello upplevs personalens pauser. Emellanåt när dagen är hektisk 
hinner inte alla ta paus eller istället för en halv timme blir pausen bara 15 minuter. Det kan 
också inträffa att man inte räknat med att försäljningen blir så hög som den blev och detta 
leder till att det finns för få anställda på plats.   
 
Personalen ansåg att buffén innehöll ett tillräckligt utbud men att också nya produkter såsom 
saft och makaroner kunde erbjudas kunderna. Men man önskade inte mera kampanjer. 
Servetterna kunde förvaras på en vettigare plats och själva sorteringen av disk kunde 
arrangeras bättre. Servetterna ligger nu ovanom buffébordet och det kan vara svårt för 
kunderna att hitta dem. Sorteringen ligger på en bra plats med tanke på kunderna då den är 
placerad vid utgången.  För personalen är det däremot mycket svårt att tömma 
sorteringspunkten eftersom den ligger ganska nära kundborden. Hela personalutrymmet 
ansågs också vara för trångt. Kommentarer fick också själva pizzaugnen som ligger så att det 
är trångt att passera och golvet i diskrummets är mycket halt och det kunde avklaras genom att 
något annat material används. 
 
Ledningen borde lyssna på varje anställd. Om ledningen har någonting att kommentera 
(negativt eller positivt) borde detta göras personligen alltså ledning direkt till den enskilda 
anställda. Inte som läget är för tillfället under personalmöten till alla anonymt. Alla känner 
ändå igen vem det är man talar om då inget hålls hemligt på arbetsplatsen. Man kommenterade 
också att arbetsturerna inte fördelas jämt mellan alla anställda. De som har två olika 
arbetsplatser eller studerar får oftast mera jobbturer än de som endast har ett arbete och som 
eventuellt har ett större behov av pengarna. 
 59 
8.8 Reliabilitet och validitet 
 
Reliabiliteten i ett arbete betyder i vilken grad ett undersökningsresultat kan upprepas om man 
skulle göra om forskningen på ett identiskt eller likartat sätt. I praktiken är det mycket svårt att 
upprepa en identisk forskning pga. att verkligheten förändras och det är omöjligt att samla in 
identisk data som sedan mäts. Resultatet får inte vara slumpartat utan skall vara tillförlitligt och 
exakt. Reliabiliteten i arbetet kan försvagas t.ex. vid insamlingen av data, behandlingen av data 
och då man tolkar informationen. (Christensen, Engdahl, Carlsson & Haglund 2001, 307-309.) 
Definitionen reliabilitet anknyts speciellt till kvantitativa undersökningar (Mäntyneva, 
Heinonen & Wrange 2008, 34). 
 
Med validitet avses att man i forskningen granskar de ”rätta” och relevanta faktorerna som 
berör problemet. För att man inte mäter fel saker i sitt arbete är det viktigt att man redan i 
början kritiskt funderar över validiteten. (Christensen et al. 2001, 309.) Då man tar i beaktande 
validiteten i ett arbete ser man till att varje fråga t.ex. i frågeformuläret är motiverat och står 
nära det område man vill undersöka. Validitet handlar om trovärdighet, om hur bra 
undersökningen och dess resultat överensstämmer med verkligheten. Därför är det viktigt att 
man vid undersökningen väljer tillräckligt stort urval och att undersökningen görs under en 
längre period under olika dagar och vid olika tidpunkter på dygnet. (Christensen et al 2001, 
309-310.) Ett annat alternativ för att få en hög validitet är att man skulle göra djupintervjuer 
med ett mindre antal respondenter men detta är inte möjligt i denna forskning. 
 
För att inte försvaga reliabiliteten har det gjorts en detaljerad beskrivning på hela 
forskningsprojektet så att hela undersökningen möjlitvis kunde upprepas senare. Vid 
insamlingen av data, behandlingen av data och vid tolkningen följdes extra noggrannhet. 
 
Vid beaktande av validiteten valdes ett tillräckligt stort och representativt urval. För att höja 
antalet deltagare i undersökningen arrangerades en tävling för dem som deltog i att fylla i 
frågeformuläret. Priset var ett presentkort till restaurangen. Alla frågor i enkäten är viktiga och 
planerade så att man fick ett trovärdigt svar. Vid de muntliga intervjuerna efterstävades en 
likartad situation och likartad frågeställning. Intervjutillfället försöktes göras så mycket som 
möjligt utan störande faktorer och personalen och kunderna fick bibehålla sin anonymitet. Det 
som eventuellt kunde försvaga validiteten och som måste tas i beaktande är hur ärliga t.ex. 
personalen var då intervjuaren jobbar inom samma restaurang och känner sina kolleger.  
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9 Resultat 
 
I detta avsnitt tillämpas de fem gapen på den information som samlats från frågeformulären 
och från intervjuerna med både ledningen och personalen. Undersökningens mål var att på 
restaurangen Golden Rax, Sello identifiera eventuella problemområden inom tjänstekvalitet 
och att försöka komma med förbättringsförslag. I avsnittet presenteras de olika gapen i 
korthet och i kronologisk ordning. Dessutom valdes att utesluta gap 4, som innefattar frågorna 
om vad som utlovas via marknadskommunikationen och om detta inte överensstämmer med 
de tjänster som levereras. 
 
9.1 Gap 1 
 
Gap 1 uppstår då ledningens uppfattningar om kundens kvalitetsförväntningar inte 
överensstämmer med verkligheten. I undersökningen framgick det att både ledningen och 
personalen hade mycket realistiska uppfattningar på kundernas förväntningar på restaurangen 
Golden Rax, Sello. Både ledningens och personalens uppfattningar om kundernas 
förväntningar och erfarenheter var mycket lika. Kunderna förväntade sig att få mat 
omedelbart till ett förmånligt pris. Speciellt viktigt på restauranger som helhet är renligheten 
och produkternas färskhet. Kunderna förväntade sig att allting fungerar smidigt, utan större 
problem. 
 
Under intervjuerna med både ledningen och personalen framgick att kunderna förväntar sig 
att restaurangen skall vara ren och snygg. Resultaten från kundenkäterna visade också att 
respondenterna lägger en stor vikt i restaurangens trivsel och första intryck. Under de 
muntliga intervjuerna nämde ingen av ledningen och personalen kundernas förväntningar 
angående dessa faktorer. I resultatet framgick att respondenternas förväntningar av 
restaurangens första intryck och trivsamhet och respondenternas erfarenheter av samma 
faktorer inte överensstämde med varandra. Ledningen och personalen borde mera 
koncentrera sig på faktorer som inverkar positivt på restaurangens första intryck och 
trivsamhet. Restaurangens första intryck påverkar i mycket stora drag kundens beslut om att 
komma och äta till restaurangen. 
 
Fastän det inte gjorts så många undersökningar om kundernas tillfredsställelse tidigare jobbar 
ledningen på Golden Rax restaurangerna i mycket nära kontakt med sina kunder. En stor del 
av restaurangchefens och den skiftesansvarigas arbetsuppgifter är att jobba som kock och 
servitris. Detta innebär att de i sin dagliga verksamhet kommer i direkt kontakt med kunderna. 
Fältchefen däremot har inte många dagliga kontakter med kunderna men nog nu och då under 
veckan. Eftersom ledningen inte består av så många nivåer fungerar kommunikationen bra 
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mellan kedjechefen/fältchefen och de andra restaurangcheferna. Fältchefen, restaurangchefen 
och den skiftesansvariga besvarar alla kundfeedback och får samtidigt information om vad 
kunderna inte är nöjda med gällande restaurangens tjänstekvalitet. Det är mycket viktigt att 
reagera omedelbart. Då en missnöjd kund ger kundfeedback måste han/hon få en känsla  av 
att bli hörd. Skribenten anser att Golden Rax har ett bra och fungerande tjänsteåterställande 
program (service recovery). Ledningen skall besvara kundfeedbacken inom 24 timmar. Det 
krävs alltså att det alltid finns en person med rätt att läsa den dagliga e-posten. Det finns också 
en dokumenterad stödlista som hjälper med upplägget på svaret; vad det skall innehålla och 
hur det skall vara formulerat. Målet är trots allt, att ingen kund lämnar restaurangen missnöjd 
utan personalen tar hans/hennes åsikter på allvar och försöker hitta en lösning redan under 
kundens vistelse. 
 
Skribenten hoppas att denna undersökning och resultaten kommer att ge mycket nyttig 
information åt ledningen och samtidigt hjälpa dem i beslutsfattandet. Det är också viktigt att 
Golden Rax kedjan ger en möjlighet till samarbete mellan studeranden inom olika 
studieområden. Samarbetet mellan skribenten och ledningen har fungerat mycket bra under 
hela undersökningens gång. 
 
Denna undersökning gav information om att det existerar problemområden inom gap 1. 
Skribenten har också observerat att Golden Rax primära mål är att öka försäljningen för att 
hålla restaurangen så lönsam som möjligt. På varje personalmöte poängteras 
arbetsuppgifternas rangordning enligt angelägenhet. Det viktigaste är kundbetjäningen, att ta 
betalt av kunden. Efter detta sköter man om att borden är rena, fyller på i buffén, tömmer 
sorteringen och diskar etc. Alla individuella kunder som vill komma in skall få göra det, trots 
att man inte hunnit städa undan och lägga till nya produkter för de kunder som redan betalat. 
Detta sker dock endast under de häktigaste tidpunkterna. Golden Rax kedjan fokuserar kanske 
mera på att betjäna nya kunder än att bibehålla en bra relation med sina tidigare kunder. Detta 
kan resultera i att en del kunder blir missnöjda på restaurangens tjänstekvalitet och ger 
kundfeedback. 
 
9.2 Gap 2 
 
Gap 2 uppstår då planeringen av tjänsten och tjänstestandarderna misslyckats. De standarder 
som företaget har skall överensstämma med kundernas tjänsteförväntningar. Alla standarder 
som restaurang Golden Rax, Sello följer finns dokumenterade. En del av de dokumenterade 
standarderna är tillgängliga för personalen och en del endast för ledningen. Standarderna finns 
t.ex. i personalens dagbok, kvalitetsmätningsrapporter, personalens mapp, 
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personalmötesprotokollen och i städlistan.  Ledningen har också dokumenterade standarder i 
verksamhetsplaneringen och resultatmätningen. 
 
Det är mycket viktigt att standarderna existerar och efterföljs eftersom Golden Rax ingår i 
Restel kedjan. Det borde inte existera några som helst skillnader i de Golden Rax restauranger 
kunderna besöker. Alla restauranger borde erbjuda samma produkter, alla regler är lika och 
t.om kundbetjäningen skall vara likadan i alla restauranger. Det är viktigt att standarderna skall 
vara enkla att förstå för personalen och att det dessutom är helt tydligt sagt att dessa 
standarder finns till för att efterföljas av alla. Standarderna hjälper personalen att förstå vad 
som förväntas av dem och vad ledningen prioriterar. Standarderna skall ge riktlinjer för 
personalens arbetsmoral och alla standarder som Golden Rax, Sello följer beaktar kundernas 
förväntningar. Som exempel kan nämnas att det finns en standard som förklarar exakt 
hurudan pizza restaurangerna erbjuder och hurudan kundbetjäningen skall vara. Med hjälp av 
standarderna hålls restaurangens tjänstekvalitet hög. 
 
I undersökningen framgick att alla standarderna är mycket utförligt preciserade vilket innebär 
att det inte finns några onödiga standarder. Då det planeras någonting nytt för Golden Rax 
restaurangerna försäkrar man sig om att det fungerar i alla Golden Rax restaurangerna runt 
om i Finland. Alla nyheter diskuteras också under olika ledningsmöten med alla 
restaurangchefer. Då det planeras någonting nytt i restaurangerna såsom exempelvis den nya 
batatsoppan eller nya drycker för försäljning testas det först i en restaurang där man kan kolla 
hur produkterna tas emot och efter det görs beslut om försäljning eller inte. Kedjechefen och 
fältchefen lyssnar gärna också på andras åsikter om kommande nyheter och förändringar. 
Personalen får sedan information om dessa nyheter under personalmöten i god tid innan de 
tas till försäljning. 
 
Tjänstestandarderna indelas i såkallade hårda och mjuka standarder. Hårda standarder kan 
mätas och observeras medan de mjuka standarderna inte kan mätas, de ger endast riktlinjer för 
hur kunderna skall bemötas. Bland de hårda standarder på Golden Rax, Sello är att man svarar 
i telefonen omedelbart då den ringer, att ledningen besvarar kundfeedbacken inom 24 timmar, 
att produktreklamationer skall göras under samma dag vilket betyder att leveransen av nya 
produkter måste avstämmas med beställningslistan. Bland de mjuka standarderna på  Golden 
Rax, Sello är att man svarar i telefonen glatt och med klar röst, att man alltid kommer ihåg att 
le vid kundbetjäningen, att man lyssnar på kunden då han/hon är missnöjd med någonting. 
 
9.3 Gap 3 
 
Gap 3 uppstår då produktion och leverans av tjänsten inte överensstämmer med den på 
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förhand specificerade kvaliteten. Även om det finns riktlinjer (standard) för hur verksamheten 
skall skötas och hur kunderna skall bemötas finns det ingen garanti att dessa efterföljs. 
Restaurangen Golden Rax, Sello har flera standarder som skall efterföljas i den dagliga 
verksamheten. De nya anställda informeras om standarderna redan under de första 
jobbturerna. Varje nyanställd tilldelas också ett såkallat infoblad om Restel kedjan och 
information om restaurangerna Golden Rax.  Under diskussionen med ledningen framgick att 
det är mycket svårt att hinna skola/informera personalen om att följa alla standarder. Det 
finns inte tillräckligt med tid och resurser för detta. Eftersom en bra tjänstekvalitet är ett 
resultat av att  standarderna efterföljs är det mycket viktigt att personalen också förstår deras 
betydelse. 
 
Golden Rax, Sellos personal är mycket ung och jobbet är oftast det första för dem. Detsamma 
gäller också för de andra Golden Rax restaurangerna. Det betyder att ledningen också bör lära 
personalen en god arbetsmoral. Skribenten har ofta lagt märke till att personalens arbetsmoral 
sjunker då det inte finns någon chef på plats, alla standarder följs inte och arbetet blir inte 
utfört som det borde. Personalen koncentrerar sig mera på att ”leka” och samtala med 
varandra. Ledningen litar på sin personal till 100 %.  
 
Personalomsättningen är också ganska hög vilket också kunde påvisas i denna undersökning 
där 1,5 år den kortaste tid någon för tillfället varit anställd i restaurangen. Under den tid då 
undersökningen gjordes har tre personer slutat medan en av de anställda blivit utnämnd till  
skiftesansvarig. Rekryteringen av ny personal borde bli bättre. En stor del av de anställda fick 
arbetet då behovet av ny personal var som störst då en stor del av de tidigare anställda slutat. I 
diskussionen med de anställda framgick att de tyckte att alla som varit intresserade av arbetet 
fick det. Rekryteringen är en ytterst viktig uppgift för ledningen. Personen som intervjuas skall 
motsvara de krav som ställs på en pizzeriaarbetare samtidigt som han/hon skall passa in i 
teamet. De som skickar sin arbetsansökan till Golden Rax, Sello är oftast mycket unga och har 
inga tidigare arbetserfarenheter.  
 
Problem i gap 3 kan uppstå av personalens felaktiga bemötande av kundens behov t.ex då 
restaurangen har anställt personer som inte är passande i kundbetjäningsbransch. I resultaten 
från kundenkäterna framgick att respondenterna ansåg kundbetjäningen som vara i helhet 
nöjaktig/bra. I resultaten framgick brister i servicens snabbhet, personalens hjälpsamhet, 
yrkesskunnighet och artighet. Eftersom personalen är mycket ung och inte har så mycket 
tidigare erfarenheter av branshen skulle det vara bra om ledningen skulle påminna personalen 
t.ex. under nästa personalmöte hur viktig roll kundbetjäningen har i restaurangbranschen. 
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Kommunikationen på arbetsplatsen borde förbättras. Under intervjun med de anställda 
framgick att alla inte kände sig rättvist behandlade och att kommunikationen mellan den 
anställda och restaurangchefen var bristfällig. Detta kunde delvis lösas genom att 
restaurangchefen hade individuella utvecklingssamtal med var och en samtidigt som den 
anställda på detta sätt får en känsla av att bli hörd. På detta sätt förstår den anställda bättre 
hurudant beteende som förväntas av honom/henne och vad som är tillåtet och inte tillåtet på 
arbetsplatsen. Enligt skribentens egna observationer är en del anställda missnöjda med att t.ex. 
alltid jobba som servitris och skulle kanske vilja pröva på att jobba som kock nu och då. 
Under utvecklingssamtalen skulle de anställda också kunna föra fram eventuella idéer till att 
förbättra restaurangens tjänstekvalitet. 
 
För att personalen bättre skall kunna följa standarderna hålls det personalmöten minst en gång 
i månaden. På personalmötet strävar ledningen att påminna personalen om var de kan finna 
information om standarderna. Eftersom det kom fram i intervjun med personalen att de inte 
alltid visste vad en standard är och var de kunde hitta information om det är det mycket viktigt 
att de kontinuerligt blir påminda om var dessa finns dokumenterade. En möjlighet skulle vara 
att göra stickprov för personalen, de skulle själv försöka leta efter svaren på frågor angående 
standarderna. De som jobbat redan under en längre tid i restaurangen borde känna till 
innehållet i dessa standarder. Standarderna borde kanske förvaras på ett och samma ställe och 
en ansvarig borde utses. Som exempel kan nämnas att konceptbeskrivningen nuförtiden finns 
i en tjock mapp som dessutom innehåller en hel del annan information. 
 
Under personalmöten ges både positiv och negativ feedback åt de anställda. Kundfeedback 
man fått delges personalen och man samtalar kring dessa. Då kundfeedbacken varit negativ 
informerar ledningen om vad som gjorts fel medan förbättringsförslagen diskuteras 
tillsammans. Kvalitetsmätning utförs årligen och själva tidpunkten för denna mätning 
informeras aldrig på förhand. Denna kvalitetsmätning görs med en mystery shopping metod. 
Personalen har blivit informerad om vilka punkter som speciellt beaktas i dessa mätningar. Då 
restaurangen erhåller fulla poäng i kvalitetsmätningen, dvs. då restaurangens tjänstekvalitet 
varit hög, belönas personalen som varit närvarande med valbart pris. Detta är ett nytt 
belöningssystem som tagits i bruk i kedjan. Personalen samlar poäng från dessa 
kvalitetsmätningar och får välja ett pris från en katalog. Detta motiverar personalen att arbeta 
ännu bättre.  
 
Problem i gap 3 kan också uppstå då kunden medverkar i tjänsten. Då kunden inte utför det 
som man förväntar sig av honom/henne lider hela restaurangens tjänstekvalitet. Kundernas 
beteende kan vara speciellt problematiska under mer hektiska tidpunkter då restaurangen är 
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välfylld. Då kunden kommer in i restaurangen informeras på en stor skylt att man inte får 
reservera bord på förhand, det är personalens ansvar att hitta ett ledigt och rent bord åt den 
som står i tur. Alla kunder förstår inte dessa instruktioner eller läser inte skylten och reserverar 
trots allt ett bord. Personalen måste blanda sig i detta och kön står stilla. En del kunder 
godkänner inte detta utan lämnar restaurangen i protest. Restaurangens regler borde kanske 
göras tydligare på finska, svenska och engelska. 
 
Restaurangens servicelandskap kan också påverka problemområden inom gap 3. 
Servicelandskapet är ett resultat av företagets interiör, musiken, dofter och hela stämningen. I 
undersökningen framgick att kunderna inte var nöjda med att restaurangen inte hade en egen 
toalett och att möblerna i salen var trasiga. Det poängterades också att det emellanåt luktade 
obehagligt i restaurangen. Köpcentrum Sello är planerat så att de individuella restaurangerna 
inte har egna toaletter. Nyligen byggdes en toalett för både män och kvinnor en liten bit ifrån 
restaurangen. Skribenten har också lagt märke till att möbleringen borde bytas ut då  stolarna 
är mycket trasiga och borden slitna.  
 
9.4 Gap 5 
 
Gap 5 uppstår då den upplevda tjänsten inte överensstämmer med de förväntningar kunden 
har. I undersökningen framgick att kunderna hade mycket realistiska förväntningar på 
restaurangens tjänstekvalitet. Kunderna vet att Golden Rax restaurangerna inte är högklassiga 
restauranger och därför kan inte förväntningarna jämföras med dem. I undersökningen 
framgick också att största delen tidigare besökt restauranger inom samma kedja och vet hur 
allt fungerar. Det som kunderna ansåg som mycket viktigt för restauranger i allmänhet var 
restaurangens renlighet, produkternas färskhet och underhållet av buffén. Målet för Golden 
Rax, Sello att få kundernas förväntningar att överensstämma med deras erfarenheter av 
restaurangen. Dessutom är det väsentligt att de faktorer som kunder anser vara speciellt viktigt 
för restauranger i allmänhet också skall erfaras på Golden Rax, Sello. 
 
Skillnader i gap 5 kan också vara positiva då restaurangens kvalitet har överskridit kundernas 
förväntningar. I detta fall måste man ta i beaktande hurudana förväntningar kunderna har på 
restaurangens tjänstekvalitet. I de muntliga intervjuerna med ledningen och personalen 
framgick att kunderna förstår att Golden Rax restaurangerna inte är några lyxrestauranger och 
därför kan man inte jämföra förväntningarna med sådana restauranger. Om en kund besökt 
restaurangen tidigare då salen varit smutsig, maten tagit slut och personalen otrevlig förväntar 
han/hon kanske inte så mycket av restaurangens tjänstekvalitet under nästa besök. Om 
kunden inte förväntar sig något stort av restaurangen, betyder det att de 79% som svarat att 
restaurangens tjänstekvalitet motsvarade förväntningarna inte är så positivt. Det finns alltså 
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mycket att förbättra i restaurangen Golden Rax, Sellos tjänstekvalitet. Målet skulle vara att fler 
kunder skulle välja alternativen ”överskred en aning” och ”överskred mycket 
förväntningarna”. Skribenten föreslår också att det skulle göras en undersökning gällande vad 
kunderna förväntar sig av restaurangens tjänstekvalitet; hurudana förväntningar de har på 
kundbetjäningen, produkterna i buffén och av restaurangen överlag. 
 
Då kunderna frågades om de skulle rekommendera restaurangen för sina vänner och bekanta 
svarade cirka 46 % att de troligen skulle rekommendera restaurangen. En del av 
respondenterna kommenterade också att restaurangen Golden Rax, Sello är en av de bästa 
restaurangerna i huvudstadsregionen. Speciellt bra var resultatet för frågan om respondenten 
kommer att besöka restaurangen på nytt där 92,7% svarade jakande. En av restaurangens 
konkurrensfördelar är att det inte i närheten finns andra restauranger som erbjuder liknande 
stående bord. För alla Golden Rax restauranger är det mycket viktigt att känna sina kunder 
och att som mål ha att alla kunder lämnar restaurangen nöjda.  
 
9.5 Förbättringsförslag 
 
Som förbättringsförslag skulle skribenten rekommendera att man bättre går igenom vad och 
hur information ges till personal och kunder. Personalen borde informeras om vilka 
standarder som skall efterföljas i den dagliga verksamheten, hur viktigt det är att de följs och 
var dessa standarder finns dokumenterade. I undersökningen framgick att kunderna inte riktigt 
visste vilka produkter restaurangen erbjöd och vad dessa produkter innehöll. Ett exempel var 
kundernas kommentarer om att de gärna skulle ha mera laktosfria och glutenfria produkter. 
Hade kunderna frågat personalen hade de också fått svar på sina frågor. Svaret kunde också 
vara kunderna tillhanda skriftligen. På restaurangen Golden Rax hemsida är produktinnehållen 
mycket bra beskrivna i en såkallad näringsvärdetabell. 
 
Eftersom alla inte har tillgång till omklädningsrum, utan byter till arbetskläder i personalens 
toalett, har alla inte möjlighet att förvara sina arbetskläder i eget skåp. Speciellt antalet kock- 
kläder borde ökas då det funnits tillfällen då man fått ta på sig smutsiga kläder från gårdagen 
och detta har resulterat i kommentarer i kvalitetsmätningen och missnöje bland personalen. 
 
Efter personalmöten har skribenten märkt en tendens till negativ atmosfär bland personalen. 
Vid olika diskussioner mellan personalen kommenterats att det i allmänhet alltid behandlas 
enbart negativa saker, saker som borde förbättras och att det aldrig sägs något positivt. 
Ledningen borde koncentrera sig mera på vad och hur de kommentrerar och ger information. 
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Tabell 5. Förbättringsförslag som kan förverkligas genast 
 
Förbättringsförslag som kan förverkligas genast 
Alla anställda borde ha tillgång till omklädningsrum 
Det borde beställas mera kock-kläder 
Arrangera utvecklingssamtal för personalen 
Möbleringen borde bytas till ny 
Reda ut personalmappen så att alla standarderna skulle finnas dokumenterade på samma plats
 
 
Tabell 6. Förbättringsförslag som kan förverkligas med längre varsel 
 
Förbättringsförslag som kan förverkligas med längre varsel 
Förbättra kommunikationen på arbetsplatsen 
Förbättra informationen om produkterna för kunden 
Koncentrera sig mera på vilken information och hur den ges till 
personalen 
Koncentrera sig på att rekrytera de rätta personerna 
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10 Slutsatser och sammanfattning 
 
Det centrala forskningsproblemet i denna undersökning var att försöka identifiera 
problemområden i restaurangen Golden Rax, Sellos tjänstekvalitet. Underfrågorna valdes för 
att lättare kunna samla information om de eventuella problemen i gapen. Informationen 
insamlades genom muntliga intervjuer med både ledningen och personalen. Dessutom delades 
frågeformulär ut till kunderna. Skribenten ville kartlägga kundtillfredsställelsen och samla 
information om kundernas förväntningar och upplevelser på restaurangen Golden Rax, Sello. 
Undersökningen var begränsad att gälla endast restaurangen i Sello i Esbo, men eftersom alla 
restaurangerna följer samma koncept kan man anta att undersökningsresultatet gäller också de 
andra Golden Rax restaurangerna. 
 
Lärdomsprovets teoridel innefattade definition av tjänster, förståelse av kunden och ledning av 
tjänster. I kapitlet ledning av tjänster behandlades de fem gapen och dessa beaktades då 
undersökningens resultat analyserades. 
 
Undersökningens resultat visade att restaurangen Golden Rax, Sello har en del 
problemområden inom gap 1, 2 och 3. Personalen är ung och för de flesta är detta jobb deras 
första. Ledningen har ett stort ansvar i att utbilda personalen och samtidigt lära dem känna 
arbetsmoral. Eftersom det är mycket allmänt i restaurangbranscher att personalomsättningen 
är hög ställs ledningen inför höga krav att hinna skola de nya anställda till goda pizzeria 
arbetare. I undersökningen framgick en del brister i hela rekryteringsprocessen, i 
kommunikationen på arbetsplatsen samt i informeringen av standarderna som personalen skall  
efterfölja i den dagliga verksamheten. 
 
Resultatet från frågeformuläret gav mycket nyttig information till restaurangen Golden Rax, 
Sello. Kunderna gav många  kommentarer och förbättringsförslag, både positiva och negativa. 
Resultatet visade att största delen av kunderna ansåg att restaurangens tjänstekvalitet 
motsvarade deras förväntningar och att de skulle rekommendera restaurangen för sina vänner 
och bekanta. I allmänhet uppskattade kunderna att restauranger skall vara rena, att 
produkterna är färska och att underhållet av buffén är bra. Om en kund besökt restaurangen 
tidigare då salen varit smutsig, maten tagit slut och personalen otrevlig förväntar han/hon 
kanske inte så mycket av restaurangens tjänstekvalitet under nästa besök. Om kunden anser att 
detta är en ”typisk tjänst” i restaurangen Golden Rax, Sello och hans/hennes förväntningar 
inte är så höga betyder det att resultatet från frågeformuläret inte är så positivt. I resultatet 
framgick att 79 % av respondenterna ansåg att restaurangens tjänstekvalitet motsvarade deras 
förväntningar. Det finns ännu mycket att förbättra i restaurangen Golden Rax, Sellos 
tjänstekvalitet. 
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Målsättningen med lärdomsprovet var att företaget kunde dra nytta av forskningsresultaten, 
förbättringsförslagen, värdera och utveckla kundservicen och på detta sätt betjäna kunderna 
ännu bättre.  Målet var också att så detaljerat som möjligt kunna beskriva hela 
undersökningsprocessen så att man vid behov kan upprepa denna. För att kunna följa upp om 
det skett några förändringar i gapen skulle det vara viktigt att upprepa undersökningen i sin 
helhet eller enbart angående kundtillfredställelsen exempelvis efter ett år. 
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                              Bilaga 1 
                          
     
                  Golden Rax Sello     
           Kundtillfredsställelseundersökning 
Bästa kund, 
 
Jag studerar i HAAGA-HELIA yrkesshögskola i Borgå och gör mitt slutarbete. Jag vill kartlägga vad 
Ni kunder har för förväntningar och erfarenheter av verksamheten och servicen på restaurangen 
Golden Rax  i köpcentrum Sello.  
 
Formulären kommer att behandlas anonymt. Om Ni vill delta i tävlingen för att vinna ett Rax 
presentkort ber jag Er vänligen fylla i era personuppgifter på sista sidan. 
 
Tack för att Ni vill hjälpa oss att bli ännu bättre. Ni kan lämna det ifyllda formuläret antingen åt 
restaurangens personal eller lägga det i postlådan till höger om kassan. 
  
1) Kön:         Kvinna           Man  
 
2) Ålder:        under 16       16-18         19-25           26-35         36-45          46-55         56- 
 
3) Har Ni tidigare besökt Golden Rax?   
  
        Ja, Var: _______________    Nej (fortsätt till frågan 6) 
 
4) Hur många gånger brukar Ni besöka Golden Rax? 
 
       1 gång i veckan eller oftare             2-3 gånger i månaden         1 gång i månaden eller mer sällan 
 
5) När besökte Ni Golden Rax denna gång? 
 
        Vid lunchtiden                 På veckoslutet                Någon annan tid 
 
 
6) Restaurangen och produkterna 
 
Ringa in de alternativ som bäst beskriver hur viktigt Ni anser följande faktorer i 
restaurangen:  
(5 = mycket viktigt, 4 = viktigt, 3 = inte avgörande,  2 = inte så viktigt,  1 = inte alls viktigt) 
 
Första intrycket                 5       4       3       2       1 
 
Trivsamhet                 5       4       3       2       1 
 
Renhet, hygien                 5       4       3       2       1 
                              Vänd 
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Underhåll av buffén                5       4       3       2       1  
  
Förhållande mellan pris och kvalitet          5       4       3       2       1 
 
Produkternas färskhet               5       4       3       2       1 
 
Maträtternas riklighet               5       4       3       2       1 
 
Menyns mångsidighet               5       4       3       2       1 
 
 
 
 
7) Erfarenheten av restaurangen 
 
Ringa in de alternativ som bäst beskriver Er åsikt om restaurangen Golden Rax, Sello:        
(5 = mycket bra, 4 = bra, 3 = nöjaktigt, 2 = dåligt, 1 = mycket dåligt) 
 
Första intrycket                5       4       3       2       1       
 
Trivsamhet                5       4       3       2       1        
 
Renhet, hygien                5       4       3       2       1        
 
Underhåll av buffén                                   5       4       3       2       1        
 
Förhållande mellan pris och kvalitet          5       4       3       2       1                                      
 
Produkternas färskhet               5       4       3       2       1        
 
Maträtternas riklighet                                5       4       3       2       1        
 
Menyns mångsidighet               5       4       3       2       1         
  
                             
8) Personalen 
  
Ringa in de alternativ som bäst beskriver hur nöjd Ni är med kundbetjäningen?                       
(5 = väldigt nöjd, 4 = nöjd, 3 = nöjaktig,  2 = missbelåten, 1 = väldigt missbelåten) 
 
     Personalens helhetsinrtyck               5       4       3       2       1         
      
     Artighet                                                   5       4       3       2        1        
     
     Personalens yrkesskunnighet                    5       4       3       2       1        
      
     Personalens vänlighet               5       4       3       2       1        
      
     Personalens hjälpsamhet 5       4       3       2       1        
      
     Servicens snabbhet                    5      4       3       2       1        
 
          Vänd 
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9) Hur motsvarade restaurangen Era förväntningar? 
 
Överskred mycket mina förväntningar             Överskred en aning mina förväntningar      
 Motsvarade mina förväntningar          En aning besviken          En stor besvikelse 
 
10) Kommer Ni att besöka Golden Rax, Sello på nytt? 
 
     Ja             Nej, varför inte?_______________________________ 
 
 
11) Skulle Ni rekommendera Golden Rax, Sello för era vänner och bekanta? 
 
     Högst troligt          Troligen           Vet inte        Troligen inte          Absolut inte         
 
 
12) Vilket vitsord skulle Ni ge Golden Rax Sello? (1 = väldigt dålig, 10 = väldigt bra) 
 
_______                                                                                                                                    
 
 
13) Om Ni inte skulle besöka Golden Rax, Sello vilket annat/vilka andra alternativ skulle Ni 
välja? 
 
_________________________________________________                                                  
 
 
14) Andra kommentarer och förbättringsförslag 
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
Tack för Ert samarbete!                                                                                      
 
 
 
 
 
Personuppgifter (om Ni vill delta i tävlingen) 
 
Förnamn: _______________________ Efternamn: ______________________________ 
 
Adress/telefonnummer: __________________________________________________ 
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Bilaga 2
  
                     
              
   
            Asiakastyytyväisyystutkimus 
yvä asiakas, 
i. 
taa millaisia odotuksia ja kokemuksia Teillä asiakkailla on ravintola Golden 
ax, Sellon toiminnasta. 
 Raxin 
hjakortteja pyydän Teitä ystävällisesti täyttämään henkilötietonne viimeisellä sivulla. 
kkeen joko 
ravintolan henkilökunnalle tai jättää sen palautelaatikkoon kassan oikealla puolella. 
) Sukupuoli:         Nainen Mies       
) Ikä:              alle 16          16-18         19-25         26-35         36-45          46-55         56- 
 Oletteko aikaisemmin käyneet Golden Raxissa?   
      Kyllä, missä: ___________________    Ei (jatka kysymykseen 6) 
) Kuinka monta kertaa Teillä on tapana käydä Golden Raxissa? 
     Kerran viikossa tai useammin         2-3 kertaa kuukaudessa         Kerran kuukaudessa tai harvemmin 
) Milloin kävitte tällä kertaa Golden Raxissa? 
      Lounasaikana                 Viikonloppuna                Muina aikoina 
) Ravintola ja tuotteet 
 
 erittäin tärkeä,                    
4 =tärkeä, 3 = ei merkitystä, 2 = ei niin tärkeä, 1 = ei ollenkaan tärkeä) 
nsivaikutelma                 5       4       3       2       1 
iihtyisyys                 5       4       3       2       1 
uhtaus, hygienia                 5       4       3       2       1 
uffet pöydän ylläpito                5       4       3       2       1                     Käännä 
 
Golden Rax, Sello  
  
H
 
Opiskelen HAAGA-HELIAN ammattikorkeakoulussa Porvoossa ja teen parhaillaan opinnäytetyötän
Tavoitteenani olisi kartoit
R
 
Lomake käsitellään nimettömästi. Jos haluatte osallistua kilpailuun jonka palkintona on
la
 
Kiitos että haluatte auttaa meitä olemaan vielä parempia. Voitte jättää täytetyn loma
 
1
 
2
 
3)
  
  
 
4
 
  
 
 
5
 
  
 
 
6
Ympyröikää miten tärkeänä pidätte seuraavia tekijöitä ravintolassa: (5 =
 
E
 
V
 
P
 
B
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inta-laatusuhde                                       5       4       3       2       1 
uotteiden tuoreus               5       4       3       2       1 
uokalajien runsaus               5       4       3       2       1 
Menun monipuolisuus               5       4       3       2       1 
7) Ravintolakokemus 
den Rax, 
Sello: (5 = erittäin hyvä, 4 =hyvä, 3 = tyydyttävä, 2 = huono, 1 = erittäin huono) 
nsivaikutelma                 5       4       3       2       1 
iihtyisyys                 5       4       3       2       1 
uhtaus, hygienia                 5       4       3       2       1 
uffet pöydän ylläpito                5       4       3       2       1   
inta-laatusuhde                                        5       4       3       2       1 
uotteiden tuoreus                5       4       3       2       1 
uokalajien runsaus                5       4       3       2       1 
               5       4       3       2       1 
 Henkilökunta 
  
luun: 
yytyväinen, 4 =tyytyväinen, 3 = tyydyttävä, 2 = tyytymätön, 1 = erittäin 
tyytymätön) 
okonaisvaikutelma henkilökunnasta      5       4       3       2       1         
enkilökunnan kohteliaisuus                   5       4       3       2        1        
enkilökunnan ammattitaito                    5       4       3       2       1        
enkilökunnan ystävällisyys               5       4       3       2       1        
enkilökunnan avuliaisuus 5       4       3       2       1        
   Palv un nopeus                5            3       2    1        
                         Käännä 
 
H
 
T
 
R
 
 
 
 
Ympyröikää vaihtoehto joka parhaiten kuvastaa mielipidettänne ravintolasta Gol
 
E
 
V
 
P
 
B
 
H
 
T
 
R
 
Menun monipuolisuus 
 
 
8)
Ympyröikää vaihtoehto joka parhaiten kuvastaa miten tyytyväisiä olette asiakaspalve
(5 = erittäin t
 
 
     K
      
     H
     
     H
      
     H
      
     H
      
  el      4    
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) Miten ravintola vastasi Teidän odotuksianne? 
Ylitti erittäin paljon odotukseni                 Ylitti hieman odotukseni      
  Vastasi odotuksiani               Hieman pettynyt               Iso pettymys 
0) Aiotteko käydä ravintola Golden Rax, Sellossa uudestaan? 
   Kyllä             Ei, miksi ei? __________________________________ 
1) Suosittelisitteko ravintolaa Golden Rax, Selloa ystävillenne ja tutuillenne? 
nnäköisesti        Todennäköisesti       En tiedä        Luultavimmin en      En suosittelisi
 
2) Minkä arvosanan antaisitte Golden Rax, Sellolle? (1 = erittäin huono, 10 = erittäin hyvä) 
______                                                                                                                                    
ävisi Golden Rax, Sellossa minkä muun vaihtoehdon/muut vaihtoehdot 
valitsisitte? 
________________________________________________                                                  
____
__________________________________________________________________________ 
iitos yhteistyöstänne!                                                                                    
 
enkilötiedot (jos haluatte osallistua kilpailuun) 
tunimi: _______________________ Sukunimi: ______________________________ 
Osoite/Puhelinnumero: __________________________________________________ 
 
 
     
9
 
 
1
 
  
 
 
1
 
     Erittäin tode
 
 
1
 
_
 
 
13) Jos ette k
 
_
 
 
14) Muita kommentteja ja parannusehdotuksia 
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
_______________________________________________________________________________
___________________________________________________________________________
K
 
 
 
 
H
 
E
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 Bilaga 3 
Frågor till ledningen (fältchefen, restaurangchefen och skiftesansvariga) 
    
                                                         
 
Muntlig intervju 
 
) Bakgrundsfaktorer1  
 
Hur länge har du jobbat på Rax? 
urudana är dina arbetsuppgifter? 
ommer du i din dagliga verksamhet i direkt kontakt med kunderna? 
 
H
 
K
 
 
) Kundernas förväntningar2  
 
Har det gjorts tidigare undersökningar om kundernas förväntningar? 
urudana förväntningar och erfarenheter tror du att kunderna har på Golden Rax? 
urudana kundgrupper besöker restaurangen i överlag? 
3) Standarderna
 
H
 
H
 
 
 förutbestämda standarder som följs i den dagliga verksamheten? 
m ja hurudana? 
r standarderna dokumenterade? 
r standarderna tillgängliga för personalen? 
ar ledningen tillräckligt med möjligheter att göra förändringar i konceptet? 
) Kommunikationen
 
Finns det speciella
O
 
Ä
 
Ä
 
Vad anser du att det finns för nytta av dessa standarder? 
H
 
 
4  
ehandlas stamkunderna på Golden Rax på ett avvikande sätt? 
ande påståenden på skalan 1-5 ( 5 = mycket bra, 4 = bra, 3 = nöjaktigt, 2 = 
åligt, 1 = mycket dåligt) 
ommunikationen mellan restaurangchefen och dig                         5       4       3       2       1        
ommunikationen mellan skiftesansvariga och dig                           5       4       3       2       1        
nikationen mellan (restaurangchefen)/ skiftesansvariga        5       4       3       2       1            
ch dig 
ommunikationen mellan fältchefen och dig                                     5       4       3       2       1        
 
B
 
Hur skulle du bedöma följ
d
 
(Frågorna 1-2 endast till fältchefen) 
K
 
K
 
(Frågorna 3-4 endast till restaurangchefen och skiftesansvariga) 
Kommu
o
 
K
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g kommer bra överens med den övriga personalen                          5       4       3       2       1        
ag behandlar den övriga personalen rättvist                                       5       4       3       2       1       
) Arbetsuppgifterna
 
(Frågorna till alla) 
Ja
 
J
 
 
5  
ande påståenden på skalan 1-5 ( 5 = mycket bra, 4 = bra, 3 = nöjaktigt, 2 = 
åligt, 1 = mycket dåligt) 
ersonalen känner sig nöjd med sina arbetsuppgifter                              5       4       3       2       1        
ersonalen känner sig motiverad att göra sitt arbete bra                         5       4       3       2        1        
ersonalen får tillräckligt med ansvar              5       4       3       2        1        
ersonalens arbetsuppgifter är tillräckligt utmanande                              5       4        3       2       1        
ersonalen förstår sin roll i företaget               5       4       3        2       1        
ersonalens lönenivå motsvarar hans/hennes kunnande                         5       4       3       2        1        
ersonalen får tillräckligt med feedback på sitt arbete                              5       4       3       2       1        
ersonalen har en möjlighet att påverka på restaurangens verksamhet     5       4       3       2        1        
edningen litar på sin personal                                     5       4       3       2       1        
) Rekrytering och skolning
 
Hur skulle du bedöma följ
d
 
P
 
P
 
P
 
P
 
P
 
P
 
P
 
P
 
L
 
 
 
6  
ur emottas de nyanställda? 
g av något slag? 
rrangeras det tillräckligt med personalmöten? 
nser du att det finns en bra möjlighet för personalen att gå framåt i sin karriär? 
7) Förbättringsförslag och andra kommentarer
 
Hur utbildas de nyanställda? 
H
 
Arrangeras det vidareutbildning för de anställda? 
Anser du att det finns ett behov av vidareskolnin
A
 
Vilka krav ställs på kandidaterna vid rekryteringsskedet? 
A
 
 
 
 
 
Har du andra kommentarer eller förbättringsförslag till restaurangen Golden Rax och dess utveckling? 
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                                                        Bilaga 4  
rågor till personalen (muntlig intervju)F  
 
1) Bakgrundsfaktorer 
 
lder: 
urudana är dina arbetsuppgifter: (servitris eller kock) 
ur länge har du jobbat på Rax? 
ranschen eller tidigare utbildning i branchen? 
m ja hurudana erfarenheter/utbildning? 
ilken var orsaken till att du sökte till Golden Rax, Sello? 
ästa i att jobba på Golden Rax, Sello? 
ch sämsta? 
Å
 
H
 
H
 
Har du tidigare erfarenheter av restaurangb
O
 
V
 
Vad anser du att är det b
O
 
 
2) Ku dernas förväntningarn  
 
Hurudana förväntningar tror du att kunderna har på Golden Rax Sello?  
Hurudana kundgrupper besöker restaurangen överlag? 
Standarderna
 
 
3)  
 utsatta standarder som följs i den dagliga verksamheten? 
m ja hurudana? 
r standarderna dokumenterade? 
r standarderna tillgängliga för dig? 
nser du att stanadarderna är vettiga? 
ad anser du att det finns för nytta av dessa standarderna? 
Anser du att standarerna följs i den dagliga verksamheten? 
 
Finns det speciella
O
 
Ä
 
Ä
 
A
 
V
 
 
 
4) Ko munikationenm  
 
Behandlas stamkunderna på något annat vis än andra kunderna? 
jande påståenden på skalan 1-5 ( 5 = mycket bra, 4 = bra, 3 = nöjaktigt, 2 = 
åligt, 1 = mycket dåligt) 
ommunikationen mellan fältchefen och dig                          5       4       3       2       1  
ommunikationen mellan restaurangchefen och dig               5       4       3       2       1              
ommunikationen mellan skiftesansvariga och dig                 5       4       3       2       1        
 
Hur skulle du bedöma föl
d
 
K
 
K
 
K
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ommunikationen mellan den övriga personalen och dig       5       4       3       2       1        
ältchefen behandlar dig rättvist                                         5       4       3       2       1 
estaurangchefen behandlar dig rättvist                                  5       4       3       2       1        
kiftesansvariga behandlar dig rättvist                                     5       4       3       2       1        
vrig personalen behandlar dig rättvist                                   5       4       3      2       1        
Jag känner mig som ”en del av familjen” i företaget                5       4       3       2       1          
) Arbetsuppgifterna
K
 
F
 
R
 
S
 
Ö
 
 
 
5  
ande påståenden på skalan 1-5 ( 5 = mycket bra, 4 = bra, 3 = nöjaktigt, 2 = 
åligt, 1 = mycket dåligt) 
g känner mig nöjd med mina arbetsuppgifter                       5       4       3       2       1        
g känner mycket motiverad att göra mitt arbete bra             5       4       3       2       1        
g får tillräckligt med ansvar                                                  5       4       3       2       1        
ina arbetsuppgifter är tillräckligt utmanande                        5       4       3       2       1        
g förstår min roll i företaget                    5       4       3       2       1        
in lönenivå motsvarar mitt kunnande                                   5       4       3       2       1        
g får tillräckligt med feedback på mitt arbete                        5       4       3       2       1        
g har möjligheter att påverka restaurangens verksamhet       5       4       3       2       1        
änner och bekanta                                                                 5       4       3       2       1        
edningen litar på sin personal                                                5       4       3       2       1        
ag kände mig välmottagen som nyanställd                    5       4       3       2       1         
6) Rekrytering och skolning
 
Hur skulle du bedöma följ
d
 
Ja
 
Ja
 
Ja
 
M
 
Ja
 
M
 
Ja
 
Ja
 
Jag skulle gärna rekommendera restaurangen för mina 
v
 
L
 
J
 
 
 
d? 
tbildning av något slag? 
nser du att det finns en bra möjligheter för dig att gå framåt i din karriär? 
7) Förbättringsförslag
 
Vilka egenskaper krävs av en pizzeria anställ
Hur utbildades du till dina arbetsuppgifter? 
Arrangeras det vidareutbildning av något slag i Golden Rax Sello? 
Anser du att det finns ett behov av vidareu
Hålls det tillräckligt med personalmöten? 
A
 
 
Har du andra kommentarer eller förbättringsförslag till restaurangen Golden Rax och dess utveckling? 
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                              Bilaga 5 
      
 
 
Figur a Besöksfrekvensen på Golden Rax restaurangerna 
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Figur b En jämförelse mellan olika tidpunkter och olika åldersklasser 
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åsikter om följande faktorer under lunchtiden 
 
Figur c Respondenternas 
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Figur d Respondenternas åsikter om följande faktorer på veckoslutet 
 
 
Figur e En jämförelse mellan olika kundtillfredställelsen under olika tidpu
 
nkter 
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Figur f En jämförelse mellan kundtillfredställelse
 
 och de olika åldersklasserna 
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Figur g Upprepningsbesök 
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62B   Bilaga 6 
UAndra kommentarer och förbättringsförslag (öppna frågor): 
 
-  Nuorten käytöstä ruokaillessa. (Tyhmyys tiivistyy porukassa) PS. Ilman vanhempia 
- Buffet pöytien täyttöä tulisi tehostaa entisestään ruuhka-aikana. 
- Konsepti maailman paras! Hyvää, monipuolista salaattipöydästä ja lisäksi wings, sipulirengas 
ym. (tai pizza). Kaipaisin vielä välihintaa, kun pizza ei maistu eli salaatti+wings+sipuli. 
-  Tulisiko joskus italiaviikot, saisi pastaa ja makaronia? 
-  RANSKALAISIA!!! =) 
-  LIKAISET KYNÄT =) 
-  Bra att personalen kunde ge betjäning på svenska! 
-  Bra att personalen kunde svenska!! 
-  Bra att personalen kan svenska! Toalett borde finnas i restaurangen... 
- Enemmän pöytiä. 
- Pizzat aina loppu. Joutuu odottamaan. Tosi likaista. Pöydät, salaattipöytä jne. Siivotkaa 
enemmän. Yleensä rähjäistä, tuolit, pöydät jne. rikki. Kaiteista roikkuu räkää ja kuivunutta 
jätskiä.. 
- Pizzoissa saisi olla enemmän täytettä reunoilla, joskus todella hyvin mutta välillä ei. Lattian 
siisteyteen kannattaisi (ja haarukoiden ja erityisesti veitsien perus puhtauteen) keskittyä 
enemmän. Kokonaiskuvaltaan kuitenkin hyvä =) + Kasvispizza oli kylmähköä, 
salaattipöydässä olisin toivonut olevan fetaa ja sitä unkarilaista kastiketta joka on älyttömän 
hyvää! =) 
- Huonoin kaikista = siisteys, asioiden hoito (asikaspaikat, ruuan esillepano). Asiakaspaikka 
tilannetta tarkkailtava ja uusien asiakkaiden vastaannotto vasta paikkojen vapautuessa. 
SIISTEYS! 
- Var är det glutenfria alternativen jag hittade inga såna? Man vill ju att alla skall kunna komma 
och njuta. 
-  Monipuolisemmat vaihtoehdot ruokiin. 
-  Ruoka oli kylmää!! Pizzat, lasagne ym. 
- Siivotkaa, täällä ei ole kunnolla puhdasta edes avaushetkellä. Vähälaktoosisia tuotteita, kiitos. 
- Ravintolan viihtyisyyttä voisi jotenkin parantaa, nyt ”mäkkärin-tyylinen”. Esim. erilaiset 
kalusteet, pöytäliinat jne. 
- Tuntui hieman epäreilulta kun tarjoilija tuli huomauttamaan pöydän varaamisesta vaikka 
toinen meistä oli maksamassa kassalla, vastaavassa tilanteessa ulkomaalaistaustaisille ei asiasta 
huomautettu. 
- Syö niin paljon kuin jaksat – ravintoloista Raxilla on etuna se että juomat kuuluu hintaan ja ne 
ovat tunnettuja merkkejä jotka ovat hyviä (coca cola, fanta jne.) Tämä on Raxin kilpailuetu. 
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- Pohjat ovat yllättävän usein liian paksuksi jätettyjä ja jäävät taikinaisiksi – PARANTAKAA!!!    
Paistetut siivet loppuvat aina kesken. 
- 1) Jos ravintolassa on ruuhkaista voisi portille laittaa hetkeksi esteen ja aika-arvion 
ruuhkan/jonon purkamisen kestosta jolloin asiakkaitten ei tarvitsisi jonottaa epämääräistä 
aikaa. Pahimman ruuhkan vähennyttyä esteen portilta voisi poistaa. 
2) Ruokalajeja oli varsin runsaasti, joka loi sekavan ja hieman siirrottomankin vaikutelman. 
3) Ruokalajeille nimikyltit (ja jos mahdollista tieto siitä mitä esim. pizza sisältää) 
4) Lisää ottimia 
- Hinta 6 € olisi hyvä. Putsatkaa myös pöytien lattiat. 
- Vaikka ymmärrettävästi ruokalajit ovat ketjun ohjeistuksen mukaiset, olisi kiva saada enemmän 
vaihtelua nimenomaan lämpimiin ruokiin ja pizzojen TÄYTTEISIIN! Salaatti hyvä, joskin 
joskus selkeästi jokaisessa Raxissa hieman ”eilistä” salaattia tarjolla. 
- Märkte skillnad på pitsan, men så skall de vara när man börjar sitt yrke. Bra resultat. 
- Hymyä huuleen ja joustoa polviin! Lajittelupisteessä vain biojäte roskis käytössä = mihin pillit 
ja muovimukit laitetaan? 
- Pizzoihin enemmän täytettä, pannupizzaa. Leivät lähes aina loppu. Ahdasta, tarttis enemmän 
asiakaspaikkoja. Puffetpöytään joutuu aina pujottelemaan jonon läpi. 
- Enemmän täytettä pizzoihin, salaattipöytään kaaliraasteen sijasta amerikansalaattia. 
- Kassa kannattaisi siirtää ovelle niin vältyttäisiin ylimääräisiltä kuokkijoilta (ruokavarkailta). 
Käsienpesu mahdollisuus+käsiendesinfiointiaine piste tarvitaan välittömästi. Pizzojen ei pitäisi 
päästä loppumaan. 
-  Voisi tarjoa asiakkaille käsienpuhdistus tai huuhteluainetta…hygienia kysymys. 
-  Vähemmän valikoimaa parempi maku. Maku ei vastaa odotuksia 
-  Enemmän kala ruokia! 
-  Parempi varautuminen isoon asiakasmäärään noutopöytä pizzoista vajaavainen. 
-  Sellon humina ja meluisuus. Sopivasti kävijöitä, ei jonoja, aina vapaita pöytiä. 
-  Salaattibuffeeseen enemmän tuoreita kasviksia, ei säilöttyjä. 
-  Tietyllä tavalla ostoskeskuksen hälinä ja kuulutukset häiritsevät. 
- Ruoka loppuu kesken ruuhka-aikoina. Siisteyden kanssa parantamisen varaa (pöydät, lattiat). 
- Käsienpesupaikka puuttuu, vessa kaukana. Voisitte pitää tarjolla esim. desinfiointipyyhkeitä, 
jolla putsata kädet ennen ruokailua. 
- Tänään siistiä, mutta viikolla usein kiireen vuoksi saattaa olla sotkuista. Kinkku pizza 
menevämpää kuin pepperoni pizza, miksi pepperonia aina pari vadillista tarjolla ja kinkku 
heikoissa kantimissa, paloista saa tapella? 
- Pöydät oli pyyhkimättä ja lattialla kaikenlaista ruokaa (ja oli hiljainen sunnuntai-ilta).Kyselyssä 
jotkut kysymykset vähän hassuja esim 13 ja kohdassa 8 olisi saman asian voinut kysyä 
vähemmällä kysymysmäärälle. 
 89 
- Palvelut ja ruuat on hyviä, mielestäni parannusta ei tarvita. 
- Olin syömässä 03.12.2008 ja pitsantekijä meni antamaan jollekkin kuormaajalle laatikoita ja 
koski käsillään omaan nenään ja meni suoraan tekemään pitsaa, eikä pessyt käsiä. Olen itse 
Ravintolakokki ammatiltani ja katson heti puhtauteen ja hygieniaan. Myös henkilökuntaa 
tarkkailen erityisesti! 
- Lastenleikkipaikalla tekokukka jonka ruukussa ”papanoita”, jotka 1 v lapseni meinasi laittaa 
suuhun, joten kukka kokonaan ehdottomasti pois!! Muutenkin lastennurkkaa voisi parantaa, 
jotta lapset viihtyisivät vielä paremmin! Ja vanhemmat saa syödä rauhassa. 
- Salaattipöydän homejuusto ja tonnikala ovat kamalan makuisia, vaikka yleensä suosikkejani.    
En syö täällä pizzaa, jossa on kumpaa tahansa. Jos mahdollista vaihtaa, vaihtakaa. 
-  Pizzojen laatu suht.heikko = ei juustoa juuri ollenkaan ja kinkku köyhää. 
-  Papanat pois kukkaruukusta lastennurkasta! 
- God mat allt bra 
- Vähmmän meteliä (kovaääniset kuulutukset ym). Enemmän valoa kahviautomaatin kohdalle. 
Pizzan pohjat sitkeitä. 
- Täällä haisee melko epämielyttävälle, varmaan vain pitsalle, mutta kuitenkin! Keitot ovat 
loistavia. Homejuustona pitäisi olla auraa. Toffeeta jäätelöön! 
- Golden Rax, Sello on pääkaupunkiseudun paras rax. Huonoin Aikatalossa, Mikonkadulla. 
Viihtyisyyden miinukset tulevat lähinnä asiakaskunnasta. (Toisinaan meluavia kakaralaumoja 
jne.) Tällehän eivät työntekijät mitään voi. Sipulirenkaat voisivat olla paistetumpia. Ravintolalla 
ei ole omaa vessaa, mutta sillekkään ei kai mitään voi, enemmänkin kauppakeskuksen 
suunnittelun moka. 
- Lapsen pitäisi olla lapsi 15v asti! Siis aikuisen hinta pitäisi maksaa vasta 15 vuotiaana. T.Solja 
Joskus voisi olla pottumuusia. T.Veera 
-  Olisko mahdollista, joskus saada myös tortilloja. Ohuet pizzapohjat, joskus ollut liian paksuja. 
-  Ruoka useimmiten haaleaa, ei kuumaa. 
-  Pizzat ym. saisivat olla lämpimiä ruokia. 
-  Pizzoihin eri juustoja tai/ja useampaa/monipuolisempaa täytettä pizzoihin 
-  Enemmän ruokalajeja. Musiikkia ja sipulirenkaat vois olla rapeampii. 
- Siisteyttä pitäisi lisätä todella paljon. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
